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2ABSTRAKSI
EVALUASI KUALITAS PELAYANAN BAGIAN LANGGANAN DALAM 




Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 
menjalin ikatan hubungan yang kuat dan loyalitas dengan perusahaan. 
Pemberian pelayanan yang terbaik kepada pelanggan menyebabkan 
kualitas pelayanan yang diberikan karyawan akan terus dapat 
ditingkatkan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan 
bagian langganan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di PDAM 
Surakarta berdasarkan tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 
dan emphaty.
Penelitian ini dilakukan di PDAM Surakarta yang beralamat di jalan 
LU Adi Sucipto no. 143 Surakarta. Teknik pengumpulan data yang 
digunakan adalah wawancara, observasi, kuesioner, dan studi pustaka. 
Analisis data yang digunakan adalah dengan menggunakan metode 
deskriptif. Untuk menentukan responden, peneliti menggunakan judgment 
sampling.
Berdasarkan hasil penelitian ini, dilihat dari hasil wawancara dan 
kuesioner, dapat diketahui bahwa mayoritas responden menilai bahwa 
tingkat kinerja pada bagian langganan PDAM Surakarta dari seluruh faktor 
pada atribut dimensi kualitas jasa adalah baik.
Saran yang dapat penulis berikan adalah, hendaknya PDAM 
Surakarta terus memperbaiki dan meningkatkan pelayanan yang diberikan 
kepada pelanggan. Agar pelanggan semakin merasa puas dan nyaman.
3MOTTO
“Allah tidak menyukai ucapan buruk, (yang diucapkan) dengan terus terang kecuali 
oleh orang yang dianiaya, Allah maha mendengar lagi maha mengetahui”
(QS. An Nissa : 48)
“Jika mereka mendustakan kamu, maka katakanlah: 
“Bagiku pekerjaanku dan bagimu pekerjaanmu. Kamu 
berlepas diri terhadap apa yang aku kerjakan dan 
akupun berlepas diri terhadap apa yang kamu 
kerjakan.”
(QS. Yunus : 41)
“Kebahagiaan itu tergantung pada rasa syukur, kekuatan 
tergantung pada iman, dan sabar adalah kunci pertolongan, bunga 
akan mekar pada waktunya dan kita akan memetik hasilnya, begitu 
pula amal kita, seseorang itu akan mendapatkan apa yang 
diusahakannya.”
“Dan bahwasanya manusia tiada memperoleh selain apa yang telah 
diusahakannya”
(QS. An Najm : 39)
”Janganlah mencintai atau membenci sesuatu secara berlebihan, 
karena sikap itu mudah menimbulkan kemarahan”
(Penulis)
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Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 
menjalin ikatan hubungan yang kuat dan loyalitas dengan perusahaan. 
Pemberian pelayanan yang terbaik kepada pelanggan menyebabkan 
kualitas pelayanan yang diberikan karyawan akan terus dapat 
ditingkatkan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan 
bagian langganan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di PDAM 
Surakarta berdasarkan tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 
dan emphaty.
Penelitian ini dilakukan di PDAM Surakarta yang beralamat di jalan 
LU Adi Sucipto no. 143 Surakarta. Teknik pengumpulan data yang 
digunakan adalah wawancara, observasi, kuesioner, dan studi pustaka. 
Analisis data yang digunakan adalah dengan menggunakan metode 
deskriptif. Untuk menentukan responden, peneliti menggunakan judgment 
sampling.
Berdasarkan hasil penelitian ini, dilihat dari hasil wawancara dan 
kuesioner, dapat diketahui bahwa mayoritas responden menilai bahwa 
tingkat kinerja pada bagian langganan PDAM Surakarta dari seluruh faktor 
pada atribut dimensi kualitas jasa adalah baik.
Saran yang dapat penulis berikan adalah, hendaknya PDAM 
Surakarta terus memperbaiki dan meningkatkan pelayanan yang diberikan 
kepada pelanggan. Agar pelanggan semakin merasa puas dan nyaman.
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT
AN EVALUATION ON SERVICE QUALITY IN CUSTOMER DIVISION TO 
IMPROVE THE CUSTOMER SATISFACTION IN PDAM SURAKARTA
PRIHASTUTI SRILESTARI
F3207152
Quality is closely related to the customer service. Quality gives a 
motivation to the customer to establish a strong relation and loyalty to the 
company. Giving the best service to the customers leads to the improved 
service quality given continuously by the employee.
This research aims to find out the service quality in customer 
division in improving the customer satisfaction in PDAM Surakarta based 
on tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. 
This research was done in PDAM Surakarta located in Adi Sucipto 
Airport Street No. 143 Surakarta. Technique of collecting data used was 
interview, observation, questionnaire, and library study. The data analysis 
was done using a descriptive method. In order to determine respondent, 
the writer used judgment sampling.
Considering the result of research, viewed from the result of 
interview and questionnaire, it can be found that majority respondents 
assess that the performance level in customer division of PDAM Surakarta 
from all factors in the attribute of service quality dimension is good.
The recommendation given by the writer include PDAM Surakarta 
should repair and improve continuously the service given to the customer, 
in order that the customers are increasingly satisfied and comfortable.




A. LATAR BELAKANG MASALAH
Dalam kehidupan sehari-hari, manusia mempunyai kebutuhan yang 
beragam, baik itu kebutuhan jasmani maupun kebutuhan rohani. Air 
merupakan salah satu kebutuhan jasmani yang paling penting bagi 
penunjang kehidupan manusia. Karena sebagian besar tubuh kita terdiri dari 
zat cair dan dalam melakukan aktivitas sehari-hari kita sangat memerlukan 
air.
Air yang tersedia saat ini mempunyai kadar kualitas yang berbeda-
beda, ada air yang dapat langsung digunakan tanpa pengolahan
sebelumnya, tetapi ada juga air yang harus diolah terlebih dahulu agar dapat 
lebih layak untuk digunakan dan tidak membahayakan bagi kesehatan. Oleh 
karena itu, perlu adanya perusahaan atau instansi terkait yang bergerak 
khusus di bidang pengolahan air.
Di era globalisasi seperti sekarang ini, perkembangan sektor 
industri semakin berkembang pesat, terlebih lagi didorong oleh 
kemajuan teknologi komunikasi dan informasi. Hal ini menjadi salah 
satu pendorong perusahaan industri air minum mengalami 
pertumbuhan yang komplek dan dinamis. Persaingan yang terjadi 
antar perusahaan industri air minum menjadi sangat ketat. Mereka 
saling bersaing untuk mendapatkan banyak pelanggan dan loyalitas 
dari pelanggan. Perusahaan yang baik harus memperhatikan 
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pelayanan yang dibutuhkan dan fasilitas tambahan lainnya yang dapat 
menimbulkan persepsi yang baik bagi pelanggan sehingga 
perusahaan tersebut mempunyai keunggulan tersendiri dibandingkan 
dengan perusahaan lainnya. Pelanggan merupakan fokus utama 
dalam pencapaian kepuasan dan kualitas pelayanan yang baik. Oleh 
karena itu, dalam hal ini pelanggan memegang peranan cukup penting 
dalam mengukur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan. Apabila pelanggan diberikan pelayanan 
yang baik, maka pelanggan akan merasa puas.
Pengertian kepuasan pelanggan bukan terbatas pada kesesuaian 
suatu produk atau jasa pada standar tertentu, tetapi juga dilihat apakah suatu 
produk atau jasa tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan atau 
harapan pelanggan. Day dalam Fandy Tjiptono (2000: 146) memberikan 
pengertian bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan 
antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja actual
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Pelanggan biasanya akan 
memilih produk air minum yang menawarkan nilai lebih dan sesuai dengan 
yang diharapkan serta dapat memberikan kepuasan dalam proses 
penggunaan industri air minum tersebut.
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta sebagai 
salah satu perusahaan di kota solo yang bergerak dalam industri air 
minum harus memahami betul apa keinginan dan harapan pelanggan. 
Air yang bersih dan sehat dengan harga terjangkau merupakan air 
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yang menjadi prioritas utama pelanggan. Oleh karena itu, Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta yang memberikan pelayanan air 
bersih bagi kelangsungan kehidupan masyarakat di kota Solo, 
sebaiknya selalu meningkatkan dan memperbaiki kualitas air yang ada 
melalui kualitas pelayanan yang baik supaya menumbuhkan 
kepercayaan dan kepuasan bagi pelanggan. 
Goetsh dan Davis dalam Fandy Tjiptono (2001: 51), kualitas 
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan. Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan 
untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dan loyalitas dengan 
perusahaan. Dalam jangka panjang, hal tersebut memungkinkan 
perusahaan untuk dapat lebih memahami harapan pelanggan serta 
kebutuhan mereka.
Saat ini banyak bisnis jasa yang mulai memperhatikan kualitas 
pelayanan. Dengan adanya kualitas pelayanan ini dapat dipantau 
apakah kualitas pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan yang 
diharapkan oleh pelanggan. Perusahaan yang bergerak dalam bidang 
jasa, salah satu alat untuk mendukung strategi bersaing agar lebih baik 
adalah dengan memiliki kualitas pelayanan yang baik. Pelayanan yang 
baik pada pelanggan dan tingkat kualitas pelayanan merupakan cara 
terbaik yang konsisten untuk dapat mempertemukan harapan 
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konsumen dan sistem kinerja cara pelayanan. Pelayanan yang baik 
pada pelanggan dan tingkat kualitas dapat dicapai secara konsisten 
dengan memperbaiki pelayanan serta memberikan perhatian khusus 
pada standar kinerja pelayanan, baik standar pelayanan internal 
maupun standar pelayanan eksternal. Pemberian pelayanan yang 
terbaik kepada pelanggan menyebabkan kualitas pelayanan yang 
diberikan karyawan akan terus dapat ditingkatkan.
Dalam memperhatikan dan meningkatkan pelayanan kepada 
pelanggan, perlu adanya bagian dari Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) yang khusus menangani masalah pelanggan guna 
menumbuhkan kepuasan pelanggan. Baik buruknya kualitas 
pelayanan dari perusahaan kepada pelanggan ditentukan oleh kinerja 
petugas dan strategi yang dijalankan di perusahaan tersebut. Karena 
kepuasan pelanggan sangat bergantung pada kualitas pelayanan yang 
dijalankan oleh perusahaan. Oleh karena itu, Perusahaan Daerah Air 
Minum (PDAM) harus dapat menciptakan pelayanan yang sesuai 
dengan harapan pelanggan.
Data yang didapat dari kegiatan magang di Perusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM) Surakarta akan digunakan sebagai penggambaran 
tentang jenis-jenis pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan 
dan persepsi pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang telah 
mereka dapat guna memberikan saran perbaikan untuk dapat lebih 
meningkatkan kepuasan pelanggan, 
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Dari uraian latar belakang di atas, maka dibuat Tugas Akhir ini 
dengan judul “EVALUASI KUALITAS PELAYANAN BAGIAN 
LANGGANAN DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN 
DI PDAM SURAKRTA”.
B. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka masalah-masalah 
yang dapat diidentifikasi adalah :
a. Apa saja jenis-jenis pelayanan yang diberikan di bagian langganan 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta?
b. Bagaimana kualitas kinerja (performance) pelayanan yang diberikan oleh 
petugas bagian langganan ditinjau dari masing-masing dimensi kualitas 
jasa?
C. TUJUAN
Tujuan tugas akhir ini berdasarkan perumusan masalah di atas adalah: 
a. Untuk mengetahui jenis-jenis pelayanan bagian langganan di Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta.
b. Untuk mengetahui kualitas kinerja (performance) pelayanan yang 
diberikan oleh petugas bagian langganan ditinjau dari masing-masing 
dimensi kualitas jasa.
D. MANFAAT
1. Manfaat bagi penulis :
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a. Sebagai masukan pengetahuan bagi penulis tentang kualitas 
pelayanan terhadap suatu jasa.
b. Memperluas wawasan, pengetahuan, dan pengalaman penulis 
dari penerapan ilmu yang telah diperoleh dalam perkuliahan, 
terutama yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan.
2. Manfaat bagi Perusahaan :
a. Memberi masukan kepada Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) dalam menyusun strategi bersaing dan memperbaiki 
atribut-atribut yang dianggap penting oleh pelanggan agar 
mereka dapat merasa puas.
b. Sebagai acuan bagi perusahaan untuk mengembangkan 
kualitas pelayanan jasa berdasarkan hasil penelitian yang telah 
dilakukan.
3. Manfaat bagi akademis
a. Memberikan konstribusi bagi pengembangan ilmu pengetahuan 
mengenai kualitas pelayanan dan kinerja Perusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM) dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggannya.
b. Memberikan referensi yang berguna tentang pemenuhan 
kualitas pelayanan jasa air minum.
E. METODE PENELITIAN
1. Ruang Lingkup Penelitian
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Ruang lingkup penelitian ini dilaksanakan di Perusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM) Surakarta yang terletak di Jalan LU Adi Sutjipto no. 
143 Solo. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta merupakan 
salah satu perusahaan jasa yang bergerak dibidang penyediaan air 
bersih. Pengelolaan seluruhnya diserahkan kepada pemerintah daerah. 
Oleh karena itu, tentunya ada suatu permasalahan didalam pengelolaan 




Data diperoleh secara langsung dari Perusahaan daerah Air Minum 
(PDAM) Surakarta, yaitu berupa hasil wawancara dan observasi 
terhadap pegawai Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta 
di bagian langganan.
b. Data Sekunder
Data diperoleh peneliti dan dikumpulkan dari luar perusahaan yang 
menjadi obyek penelitian, diantaranya referensi buku-buku atau 
sumber-sumber yang berhubungan dengan topik, yaitu mengenai 
kualitas pelayanan.
3. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel
a. Populasi
Kuncoro dalam Mudrajad Kuncoro (2009: 118) menyatakan bahwa 
populasi adalah kelompok elemen yang lengkap, yang biasanya 
berupa orang, objek, transaksi, atau kejadian di mana kita tertarik 
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untuk mempelajarinya atau menjadi objek penelitian. Populasi dalam 
penelitian ini adalah para pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Surakarta.
b. Sampel
Sampel merupakan sebagian dari populasi yang karakteristiknya 
hendak diselidiki dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi 
(J.Supranto, 2000:108). Pendapat lain mengatakan bahwa sampel 
adalah bagian dari populasi yang diharapkan dapat mewakili populasi 
penelitian (Kuncoro, 2009: 122). Sampel dalam penelitian ini 
berjumlah 50 orang.
c. Teknik Pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 
metode judgment sampling (sampel keputusan). Judgment sampling 
merupakan teknik pengambilan sampel yang dipakai untuk 
mengetahui pendapat konsumen terhadap pemakaian produk barang 
tertentu, sehingga peneliti telah beranggapan bahwa konsumen akan 
lebih banyak tahu daripada orang yang bukan menjadi konsumen
(Rosady Ruslan, 2004: 157). Teknik pengambilan sampel dalam 
penelitian ini dilakukan dengan datang ke PDAM Surakarta, 
kemudian memberikan daftar pertanyaan atau melakukan wawancara 
kepada pelanggan yang saat itu tengah berada di PDAM Surakarta, 
selain itu dilakukan juga dengan datang ke rumah-rumah yang 
menggunakan jasa PDAM Surakarta.
4. Teknik Pengumpulan Data
a. Wawancara
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Wawancara menurut Rosady (2004: 23) adalah salah satu teknik 
pengumpulan data dalam metode survey melalui daftar pertanyaan 
yang diajukan secara lisan terhadap responden (subjek). Dalam 
penelitian ini, Penulis melakukan wawancara mendalam kepada 
beberapa petugas di bagian langganan PDAM Surakarta dan 
beberapa pelanggan PDAM Surakarta.
b. Observasi
Indrianto dan Supomo dalam Rosady Ruslan (2004: 34) berpendapat 
bahwa observasi merupakan proses pencatatan pola perilaku subjek 
(orang), objek (benda-benda), atau kejadian yang sistematik tanpa 
adanya pertanyaan atau komunikasi dengan individu-individu yang 
diteliti. Di penelitian ini, Penulis melakukan pengamatan secara 
cermat dan sistematik dengan melakukan penelitian langsung ke 
obyek penelitian, yaitu penulis melaksanakan magang kerja selama 
dua bulan di bagian langganan PDA M Surakarta.
c. Kuesioner
Kuesioner adalah pengumpulan data penelitian, dan pada kondisi 
tertentu pihak peneliti tidak perlu hadir (Rosady, 2004: 23). Dalam 
penelitian ini, Penulis memberikan beberapa daftar pertanyaan yang 
menyangkut kualitas pelayanan yang telah dilaksanakan oleh 
petugas bagian langganan PDAM Surakarta dan didasarkan pada 
dimensi kualitas jasa.
d. Studi Pustaka 
Penulis melakukan kegiatan mengumpulkan dokumen-dokumen atau 
data-data yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.
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5. Definisi Operasional
Dimensi kualitas Jasa, antara lain:
a. Tangibles (Bukti fisik)
Mengacu pada kebersihan dan kerapian berpakaian petugas saat 
melayani pelanggan, kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu 
dibagian langganan, kondisi gedhung dibagian langganan.
b. Reliability (Keandalan)
Mengacu pada kemudahan pelanggan dalam pembayaran rekening 
air, kemudahan dalam proses pendaftaran menjadi pelanggan baru, 
dan kemampuan petugas dalam menyelesaikan keluhan pelanggan 
(kerusakan, air mati, dan lain sebagainya).
c. Responsiveness (Ketanggapan)
Mengacu pada kecepatan dan ketanggapan petugas dalam melayani 
pembayaran rekening air, kecepatan dalam pemrosesan dan 
penyampaian pelayanan (ketepatan waktu petugas), kecepatan dan 
kecekatan petugas dalam melayani pelanggan, baik melalui telepon 
maupun berhadapan langsung.
d. Assurance (Jaminan)
Mengacu pada keramahan dan kesopanan petugas saat menerima 
keluhan, pengaduan, ataupun pemasangan baru, kejelasan informasi 
dan komunikasi yang baik dari petugas saat melayani pelanggan, dan 
pelayanan petugas yang menyeluruh dan tuntas.
e. Emphaty (Empati)
Mengacu pada kepekaan petugas saat melayani pelanggan, 
perhatian petugas saat melayani pelanggan dan dalam upaya 
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memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan, sikap petugas di 
loket pembayaran air minum.
6. Teknik Analisi Data
Teknik analisis data yang digunakan oleh peneliti adalah metode 
deskriptif. Metode deskriptif adalah pengumpulan data untuk diuji 
hipotesis atau menjawab pertanyaan mengenai status terakhir dari subjek 
penelitian (Mudrajad Kuncoro, Ph.D. 2009:12).
a. Analisis untuk kualitas pelayanan berdasarkan kuesioner
Di buat lima belas pertanyaan yang berhubungan dengan kualitas 
pelayanan. Jawaban yang ada nantinya akan mewakili persepsi 
konsumen mengenai baik atau tidaknya kualitas pelayanan di PDAM 











Menurut Philip Kotler dalam Fandy Tjiptono (2000: 6), jasa adalah 
setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud 
fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.
Karakteristik Jasa dalam Fandy Tjiptono (2008: 136), antara lain:
a. Intangibility
Jasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 
dicium, atau didengar sebelum dibeli dan dikonsumsi. Konsep 
intangible pada jasa menurut Berry dalam Fandy Tjiptono (2008: 136) 
memiliki dua pengertian, yaitu:
1) Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat 
dirasa.
2) Sesuatu yang tidak dapat dengan mudah 
didefinisikan, diformulasikan, atau dipahami secara rohaniah.
b. Inseparability
Jasa umumya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan 
dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa dan 
pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. Kunci 
keberhasilan bisnis jasa ada pada proses rekrutmen, kompensasi, 
pelatihan, dan pengembangan karyawannya.
c. Variability
Jasa bersifat variability, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan 
jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut 
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dihasilkan. Dalam hal ini penyedia jasa dapat melakukan tiga tahap 
dalam pengendalian kualitasnya, yaitu:
1) Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan 
personil yang baik.
2) Melakukan standarisasi proses pelaksanaan jasa.
3) Memantau kepuasan pelanggan melalui system 
saran dan keluhan, survai pelanggan, dan comparison shopping, 
sehinggan pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan 
dikoreksi.
d. Perishability
Jasa bersihat perishability artinya jasa merupakan komoditas tidak 
tahan lama dan tidak dapat disimpan.
Delapan aspek mendasar yang membedakan jasa dengan barang 
fisik dalam Husein Umar (2003: 4), yaitu :
1) Produk jasa yang dikonsumsi tidak dapat dimiliki 
oleh konsumen.
2) Produk jasa merupakan suatu kinerja yang sifatnya
intangibles.
3) Dalam proses produksi jasa, konsumen memiliki 
peran yang lebih besar untuk turut serta pengolahannya 
dibandingkan dengan produk barang fisik.
4) Orang-orang yang terlibat dalam proses jasa 
berperan sedikit banyak dalam pembentukan atau mendesain 
jasa.
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5) Dalam hal operasionalisasi masukan dan keluaran, 
produk jasa lebih bervariasi.
6) Produk jasa tertentu sulit dievaluasi oleh 
konsumen.
7) Jasa tidak dapat disimpan.
8) Faktor waktu dalam proses jasa dan konsumsi jasa 
relative lebih diperhatikan.
2. Evaluasi
Tayibnapis dalam Husein Umar (2003: 26), evaluasi merupakan 
suatu proses untuk menyediakan informasi tentang sejauh mana suatu 
kegiatan tertentu telah dicapai, bagaiman perbedaan pencapaian itu 
dengan suatu standar tertentu untuk mengetahui apakah ada selisih 
diantara keduanya, serta bagaiman manfaat yang telah dikerjakan itu bila 
dibandingkan dengan harapan-harapan yang ingin diperoleh.
Pengertian Evaluasi menurut Wakhinuddin S merupakan kegiatan 
yang terencana untuk mengetahui keadaan sesuatu objek dengan 
menggunakan instrumen dan hasilnya dibandingkan dengan tolak ukur 
untuk memperoleh kesimpulan.
Model UCLA yang dikemukakan oleh Alkin dalam Husein Umar 
(2003: 28) membagi evaluasi ke dalam lima macam, yaitu :
a. System assessment




Yaitu evaluasi yang membantu pemilihan aktivitas-aktivitas dalam 
program tertentu yang mungkin akan berhasil memenuhi 
kebutuhannya.
c. Program Implementation
Yaitu evaluasi yang menyiapkan informasi apakah program sudah 
diperkenalkan kepada kelompok tertentu yang tepat seperti seperti 
yang direncanakan.
d. Program Improvement
Yaitu evaluasi yang memberikan informasi tentang bagaiman program 
berfungsi, bagaiman program bekerja, bagaiman masalah-masalah 
yang ada dapat menggangu pelaksanaan kegiatan sehingga perlu 
adanya antisipasi.
e. Program Certification
Evaluasi yang memberikan informasi mengenai nilai atau manfaat 
program.
3. Kualitas Pelayanan
Dalam definisi yang dirumuskan American Society for Quality 
Control dalam Rambat Lupiyoadi (2001: 144), kualitas adalah 
keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk / jasa 
dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang 
telah ditentukan atau bersifat laten. Sedangkan menurut Goetsh dan 
Davis dalam Fandy Tjiptono (2000: 51), kualitas merupakan suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
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Konsep kualitas pada dasarnya bersifat rela2tif, yaitu 
tergantung dari perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri-
ciri dan spesifikasi. Persepsi konsumen, produk/jasa, dan proses 
merupakan orientasi kualitas jasa yang sebaiknya konsisten satu 
sama lain, karena dengan hal tersebut dapat mempengaruhi pada 
keberhasilan suatu perusahaan ditinjau dari kepuasan pelanggan, 
kepuasan karyawan, dan profitabilitas organisasi.
Diambil dari pendapat Nia Marfungatun, Sukirman, 
Ngadiman dalam Majalah Ilmiah Ilmu Pengetahuan Sosial (2008: 
79), kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan sesuai dengan standar pelayanan yang telah dibakukan 
sebagai pedoman dalam pemberian layanan. Standar pelayanan 
adalah ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu pembakuan 
pelayanan yang baik.
Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi (2001: 148) 
mengatakan bahwa terdapat lima dimensi kualitas pelayanan, 
antara lain :
a. Tangibles atau bukti fisik
Adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa.
b. Reliability atau Keandalan
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Adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
c. Responsiveness atau ketanggapan
Adalah suatu kemampuan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan dengan 
penyampaian informasi yang jelas.
d. Assurance atau jaminan dan kepastian
Adalah pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan.
e. Empathy atau Empati
Adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen.
4. Bagian Langganan PDAM Surakarta
a. Bagian Langganan
Bagian langganan merupakan bagian dari PDAM Surakarta yang 
menangani masalah layanan pelanggan. Bagian ini dibawahi langsung 
oleh Direktur Umum. Pegawai bagian langganan berjumlah 37 orang, 
dengan rincian 4 orang pada bagian pelayanan pelanggan, 
b. Seksi-seksi pada bagian langganan
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Bagian langganan memiliki seksi-seksi yang berperan aktif dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Berikut ini adalah seksi-
seksi beserta tugasnya masing-masing di PDAM Surakarta :
1) Seksi Pelayanan
a) Menerima pengaduan-pengaduan dari pelanggan dan melalui 
atasannya meneruskan kepada urusan-urusan yang 
bersangkutan.
b) Melayanai pendaftaran pelanggan baru PDAM Surakarta 
dengan melaksanakan koordinasi dengan bagian perencanaan 
teknik, pembukuan dalam, dan pembayaran rekening.
c) Menerima telepon dari pelanggan atau bagian lain.
d) Melaksanakan tata administrasi data-data langganan dan 
calon langganan sebagai perbandingan data yang ada 
dikomputer.
e) Melaksanakan tugas lain sesuai dengan fungsinya yang 
diberikan oleh atasannya.
2) Seksi Penagihan
a) Berkewajiban memberikan laporan atas hasil efisiensi 
pembayaran rekening.
b) Memberikan informasi kepada pelanggan yang dikenakan 
sanksi maupun yang divabut sanksinya.
c) Mengecek sisa tunggakan pelanggan.
d) Menyerahkan jadwal waktu pelaksanaan tugas penagihan 
tunggakan rekening pelanggan.
3) Seksi Pembaca Meter
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a) Menyerahkan hasil harian pembacaan meter sebagai bahan 
pembuatan rekening.
b) Menganalisa atas pemakaian air pelanggan.
c) Berkewajiban memberikan laporan atas terjadinya kerusakan 
dan penyimoangan meter air.
Seksi pembaca meter ini membawahi urusan wilayah A dan 
urusan wilayah B, yang bertugas :
a) Mengawasi pelaksanaan pembacaan meter atas wilayah yang 
menjadi tanggung jawabnya.
b) Melaksanakan pembacaan ulang atas kemungkinan 
kesalahaan pembacaan.
c) Dikepalai oleh Kepala Urusan dan tugasnya bertanggung 
jawab kepada Kepala Seksi Pembaca Meter.
c. Fungsi pada bagian langganan
Bagian langganan memiliki fungsi sebagai tempat atau saran 
bagi perusahaan untuk dapat berhubungan langsung dengan 
pelanggan.
Tugas-tugas bagian langganan antara lain :
a) Mengadakan penyelidikan mengenai sebab-sebab turun naiknya 
air.
b) Melaksanakan publikasi air minum berdasarkan pelanggan.
c) Mengatur proses dan pelayanan permohonan jadi pelanggan.
d) Mengatur ketepatan waktu dan penelitian pembaca meter.
5. Kepuasan Pelanggan
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Philip Kotler dalam Rambat Lupiyoadi (2001: 158) mengemukakan 
bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan dimana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yang diterima 
dan yang diharapkan.
Day dalam Fandy Tjiptono (2000: 146) memberikan pengertian 
bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang 
dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan 
kinerja actual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.
Wilkie dalam Fandy Tjiptono (2008: 24) mendefinisikan bahwa 
kepuasan konsumen adalah suatu tanggapan emosional pada evaluasi 
terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.
Sedangkan menurut Oliver dalam Husein Umar (2003: 14), 
kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai evaluasi purnabeli, dimana 
persepsi terhadap kinerja alternative produk atau jasa yang dipilih 
memenuhi atau melebihi harapan sebelum pembelian.
Berasal dari pendapat Philip Kotler dalam Fandy Tjiptono, 
ada empat metode dalam mengukur kepuasan pelanggan, yaitu :
a. Sistem keluhan dan saran
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer-
oriented) perlu memberikan kesempatan seluas-luasnyabagi para 
pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan 
mereka.
b. Survai kepuasan pelanggan
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Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini dapat dilakukan 
dengan berbagai cara, antara lain :
1) Directly reported satisfaction
Pengukuran dilakukan secara langsung melalui pertanyaan 
seperti “Ungkapkan seberapa puas Saudara terhadap pelayanan 
PT. Phirus jaya pada skala berikut: sangat tidak puas, tidak puas, 
netral, puas, sangat puas”.
2) Derived dissatisfaction
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, yakni 
besarnya harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan 
besarnya kinerja yang mereka rasakan.
3) Problem analysis
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk 
mengungkapkan dua hal pokok. Pertama, masalah-masalah yang 
mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan. 
Kedua: saran-saran untuk melakukan perbaikan.
4) Importance-performance analysis
Cara ini diungkapkan oleh Martila dan James dalam artikel 
mereka yang dimuat di Journal of Marketing bulan januari 1977 
yang berjudul “Importance-Performance Analysis”. Dalam teknik 
ini, responden diminta untuk meranking berbagai elemen (atribut) 
dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen 
tersebut. Selain itu responden juga diminta meranking seberapa 
baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen/atribut 
tersebut.
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c. Belanja siluman (Ghost Shopping)
Perusahaan memperkerjakan beberapa orang untuk berperan atau 
bersikap sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk 
perusahaan dan pesaing. Lalu beberapa orang tersebut 
menyampaikan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan 
kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan 
pengalaman mereka dalam pemberian produk-produk tersebut.
d. Analisis konsumen yang hilang (Lost customer analysis)
Perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang telah 
berhenti membeli atau beralih pemasok. Yang diharapkan adalah 
akan diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut, 
sehingga perusahaan dapat mengambil kebijakan selanjutnya dalam 
rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Konsep kepuasan pelanggan dari Perspektif TQM:
Dalam Fandy Tjiptono (2008: 32), mengungkapkan Total 
Quality Management (TQM) merupakan suatu pendekatan dalam 
menjalankan bisnis yang mencoba untuk memaksimumkan daya 
saing organisasi melalui perbaikan secara berkesinambungan atas 
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungannya. Sistem 
manajemen TQM berlandaskan pada usaha mengangkat kualitas 
sebagai strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan pelanggan 
dengan melibatkan seluruh anggota organisasi.
Manfaat-manfaat spesifik kepuasan pelanggan bagi 
perusahaan dalam Pemasaran Strategik (2008:41), antara lain:
1) Dampak positif pada loyalitas pelanggan.
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2) Berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan (terutama 
melalui pembelian ulang, cross-selling, dan up selling).
3) Menekan biaya transaksi pelanggan di masa depan (terutama 
biaya-biaya komunikasi, penjualan, dan layanan pelanggan).
4) Menekan volatilitas dan risiko berkenaan dengan prediksi aliran 
kas masa depan.
5) Meningkatnya toleransi harga (terutama kesediaan untuk 
membayar harga premium dan pelanggan tidak mudah tergoda 
untuk beralih pemasok).
6) Rekomendasi gethok tular positif
7) Pelanggan cenderung lebih respektif terhadap product line 
extensions, brand extensions, dan new add-on services yang 
ditawarkan perusahaan.
8) Meningkatnya bargaining power relative perusahaan terhadap 
jejaring pemasok, mitra bisnis, dan saluran distribusi.
6. Persepsi 
Persepsi merupakan proses yang dibuat konsumen dalam 
menentukan, mengorganisir, dan menginterprestasikan stimulus agar 
sesuai dengan yang dikehendaki (Haryanto dan Ahmad Mujahid, 2008: 
10). 
Sedangkan Kotler (2007:228) mengatakan bahwa persepsi 
merupakan proses yang digunakan oleh individu untuk memilih, 
mengorganisir, dan menginterprestasi masukan informasi guna 
menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti.
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Persepsi menurut Solomon dalam Husein Umar (2003: 67) 
merupakan proses dimana sensasi yang diterima oleh seseorang dipilah 
dan dipilih, kemudian diatur dan akhirnya diinterprestasikan.
Faktor-faktor yang mempengaruhi pembentukan persepsi orang 
(Husein Umar, 2003: 68), yaitu :
1. Faktor Internal
a. Pengalaman
b. Kebutuhan saat itu










Dimensi Kualitas jasa :













1. Jenis-jenis pelayanan bagian langganan yang diberikan oleh 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) guna memberikan kemudahan 
dan kepuasan kepada pelanggan antara lain : 
a. Pelayanan asang baru
b. Pelayanan keluhan dan complain pelanggan
1) Air kotor
2) Meteran rusak
3) Meter air hilang
4) Air mengecil atau mati
5) Tetrameter air
c. Pelayanan ganti tarif
d. Pelayanan balik nama
e. Pelayanan pindah pembayaran
f. Pelayanan pembayaran tunggakan dan sambungan baru
g. .Pelayanan pembayaran rekening air
2. Dalam mengukur kualitas pelayanan bagian langganan di Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta, digunakan lima dimensi kualitas 
jasa yang nantinya diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 
di perusahaan tersebut, antara lain : 
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a. Tangible (bukti fisik) : kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
b. Reliability (keandalan) : kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
c. Responsiveness (ketanggapan) : suatu kemampuan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas.
d. Assurance (jaminan): pengetahuan, kesopansantunan,
keramahtamahan petugas dan kemampuan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan.
e. Emphaty: memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. 
3. Dimensi kualitas pelayanan akan digunakan sebagai tolok ukur dalam 
mengetahui persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang telah 
diberikan oleh perusahaan. 
4. Adanya persepsi dari pelanggan yang baik dan positif terhadap kualitas 
pelayanan, maka dapat dikategorikan bahwa kualitas pelayanan 
perusahaan baik dan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga 
dapat tercipta kepuasan pelanggan.
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BAB III
PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN
A. LATAR BELAKANG PDAM SURAKARTA
1. Sejarah Perusahaan
Pemerintah Hindia-Belanda mengadakan pembicaraan dengan 
Keraton Kasunanan Surakarta mengenai pemanfaatan air yang terdapat 
di kecamatan Tulung, kabupaten Klaten pada tahun 1925. Hal tersebut 
dilakukan karena melihat didaerah tersebut banyak terdapat mata air, 
diantaranya : Nganten, Nilo, Umbul Ingas Cokro. Dan dari ketiga tempat 
tersebut, Umbul Ingas Cokro merupakan daerah yang terbesar dan 
memenuhi syarat.
Dalam mempersiapkan pembangunan fasilitas air minum tersebut 
diadakan perjanjian kerja sama antara Swapraja Kasunanan dan 
Mangkunegaran dengan pemerintah Nederlandsch Indic. Yang menjabat
sebagai wakil Sri Paduka Kanjeng Susuhunan Paku Buwono X dalam 
perjanjian tersebut adalah Raden Adipati Djoyo Negoro Pepatih di 
Surakarta, sedangkan dari pemerintah Hindia-Belanda adalah Max Betner 
Van Der Jogi. Di akta tersebut telah disepakati bahwa untuk badan 
usahanya adalah dalam bentuk NV yang diberi nama NV. Hoodrug 
Waterlaeiding Hoofplaats Soerakarta En Omsteken. Perusahaan ini 
dipegang oleh pemerintah Swapraja Nederlandsch dan dipimpin oleh Ir. 
JC. Doomberg dari Belanda.
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Setelah adanya perang Asia Timur, kekuasaan di Indonesia 
diambil alih oleh tentara Jepang dari pemerintah Belanda, sehingga 
secara tidak langsung air minum di Surakarta telah diambil oleh 
pemerintah Jepang dan diberi nama Solo Suidyo Syo. Semenjak 
kemerdekaan bangsa Indonesia pada tanggal 17 Agustus 1945, 
perusahaan air minum tersebut dapat diambil alih oleh bangsa Indonesia 
dari kekuasaan Jepang, kemudian perusahaan tersebut diganti namanya 
menjadi “Kantor Air Minum Surakarta”.
Tanggal 9 April 1960, Kantor Air Minum Surakarta dikelola oleh 
seksi Air Minum Dinas Penghasilan Daerah Kota Tingkat II Surakarta. 
Perubahan status ini belum dapat memenuhi pertumbuhan perusahaan 
mengingat status kelembagaanya belum mendukung untuk menambah 
modal kerja guna perluasan perkembangan jaringan akibat keterbatasan 
APBN tingkat II. Dan ternyata keadaanya masih kurang efisien, hal ini 
dapat ditinjau sebagai berikut:
a. Terbatasnya perlengkapan dan peralatan sebagai akibat dari 
terbatasnya anggaran.
b. Cara penarikan langganan dari rumah ke rumah.
c. Pemeriksaan meteran air kurang tertib.
d. Meteran air banyak yang rusak.
Beberapa peristiwa yang dicatat oleh seksi air minum, antara lain:
a. Tahun 1974




Pipa transmisi yang melewati sungai Tulung telah putus dan 
penyambungannya dilakukan oleh Dinas Pekerjaan Umum Kota Dati 
II Surakarta. Dan atas bantuan Colombo Plan dengan pelaksanaan 
tenaga ahli dari Selandia Baru telah mengadakan “Teec Proses” yaitu 
suatu proses perlakuan terhadap pipa dengan cara mengoroki pipa 
lama yang kemudian dilapisi semen.
Status air minum sebagai suatu seksi dalam Dinas 
Penghasilan Daerah mengalami kesulitan dalam mendapatkan 
tambahan modal untuk perluasan, karena anggaran yang tersedia 
sangat terbatas pada kemampuan daerah. Melihat hal tersebut, 
pada tanngal 16 Februari 1976, didirikan Perusahaan Daerah Air 
Minum Dati II Kota Surakarta melalui PERDA No. 3 tahun 1977. 
Selain hal itu, pendirian PDAM ini juga disebabkan oleh tuntutan 
profesionalitas yang mendesak dalam pengolahan pelayanan air 
minum kepada masyarakat. Sambil menunggu penetapan 
peraturan daerah, maka pada tanggal 16 Februari 1976 dikeluarkan 
Surat Keputusan Wali Kota Kepala Daerah Tingkat II Surakarta
yang berlaku pada tanggal ditetapkannya, sebelum dikeluarkannya 
PERDA tersebut. Langkah tersebut sekaligus merupakan ketaatan 
atas Surat Menteri Dalam Negeri tanggal 31 Juli 1973 No. EKBANG 
B/3/11 dan tanggal 11 Juli 1974 No. EKBANG B/3/43 yang pada 
pokoknya mengharapkan dengan segera pembentukan Daerah Air 
Minum. Sejak saat itulah PDAM Surakarta terus menerus berusaha 
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mengembangkan diri agar dapat memenuhi kebutuhan masyarakat. 
Perkembangan penduduk, tingkat kesehatan, dan tingkat sosial 
ekonomi, menuntut PDAM untuk memberikan penanganan yang 
lebih serius terhadap kebutuhan air minum masyarakat. Debit yang 
semula hanya 1501/ detik akan ditingkatkan, untuk mencukupi 
kebutuhan masyarakat akan air minum. Oleh karena itu, pada 
tahun 1979 dibuat jaringan pipa transmisi baru yang menaikkan 
debit pengambilan air dari jumlah tersebut menjadi 4001/detik.
Mencari keuntungan, melaksanakan pembangunan daerah 
pada khususnya dan melaksanakan pembangunan nasional pada 
umumnya merupakan tujuan PDAM. Sehingga PDAM Surakarta 
sebagai suatu perusahaan daerah tidak lepas dri tujuan pokok 
diatas. Perusahaan membutuhkan keuntungan untuk menjaga 
kelangsungan hidup. Laba perusahaan nantinya akan disalurkan 
sebagai pendapatan Pemerintah Daerah (APBD), yang kemudian 
digunakan untuk membiayai proyek-proyek pembangunan daerah.
PDAM Surakarta merupakan perusahaan yang berbadan 
hukum, karena perusahaan tersebut didirikan berdasarkan 
Peraturan Daerah yang telah mendapatkan pengesahan dari 
instansi atasan. Instansi atasan bagi Daerah tingkat I adalah 
menteri Dalam Negeri, sedangkan untuk daerah tingkat II adalah 
Gubernur. Perusahaan yang berbadan hukum, kekayaan 
perusahaan dipisahkan dari kekayaan Negara untuk menghindari 
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praktek kerja yang tidak efisien. Karena perusahaan daerah saham-
sahamnya dimiliki oleh pemerintah daerah, sehingga wewenang 
dan tanggung jawab terhadap semua aktivitas manajemen 
perusahaan terletak ditangan pemerintah daerah tersebut.  
2. Motto, Visi dan Misi
a. Motto PDAM Surakarta adalah
a) Bersama Kami Memulihkan Alam 
Ini merupakan perwujudan dan keinginan PDAM Surakarta untuk 
mengelola dan melestarikan alam secara baik dan benar.
b) Taqwa Ilmu Karya dan Pengabdian
Merupakan pedoman dalam peningkatan sumber daya manusia 
sesuai dengan tujuan perusahaan dalam aspek organisasi yang 
kaya fungsi dan mampu melayani perubahan sifat masyarakat.
b. Visi dari PDAM Surakarta adalah “Menjadi salah satu PDAM yang 
terbaik di bidang pelayanan air minum dan air limbah melalui penge-
lolaan yang berwawasan lingkungan”.
c. Misi dari PDAM Surakarta
a) Memberikan layanan air minum dan air limbah kepada masyarakat 
secara berkesi- nambungan dengan menguta- makan kepuasan 
pelanggan.
b) Meningkatkan kontribusi peru- sahaan pada Pendapatan Asli 
Daerah (PAD).
c) Meningkatkan Profesionalisme Sumber Daya Manusia.
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3. Tugas dan Fungsi
Tugas dan fungsi PDAM Surakarta adalah sebagai berikut :
a. Melayani masyarakat umum dalam penyediaan air bersih guna 
menjaga kelestarian sumber air yang ada.
b. Melayani masyarakat umum, khususnya para pelanggan air minum, 
secara lancer, merata dalam jumlah yang cukup, sehat, dan murah, 
sehingga sebagian besar masyarakat dapat menikmati air bersih 
guna memperbaiki kesejahteraan serta lingkungan.
c. Mencari keuntungan guna menjaga kelangsungan hidup perusahaan.
4. Lokasi Perusahaan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta yang beralamat 
di Jalan Adi Sucipto 143 Surakarta, memliki letak yang sangat strategis, 
yaitu berada di pinggir jalan besar dan berdekatan dengan DPRD Jawa 
Tengah, sehingga perusahaan tersebut mudah dikenal dan pelanggan 
dapat dengan mudah dalam melakukan transaksi, seperti pembayaran 
rekening, pengaduan, dan lain sebagainya.
5. Struktur Organisasi
Perusahaan daerah Air Minum (PDAM) Surakarta dalam 
meningkatkan dan mempermudah pengawasan serta peningkatan efisien 
kerja karyawan, memiliki struktur organisasi yang jelas. Struktur 
organisasi tersebut didasarkan pada :
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a. Surat Keputusan Bersama Menteri Dalam Negeri dan Menteri 
Pekerjaan Umum No. 8 tahun 1994 tanggal 23 Januari 
1984,28/KPTS/1984.
b. Surat Keputusan Walikota Kepala Daerah Tingkat II Surakarta No. 
061.1/380/I/1989, tentang Susunan Organisasi dan Tata Hubungan 
Kerja PDAM Daerah Tingkat II Surakarta.
c. Surat Keputusan Direksi PDAM Dati II Surakarta No. 800/024.1/1989, 
tentang Struktur Organisasi dan Tata Kerja Unsur pelaksana pada 
PDAM Kota Dati II Surakarta.
Unsur-unsur organisasi PDAM kota Dati II Surakarta:
a. Unsur pengawas umum adalah badan pengawas
b. Unsur pimpinan adalah direksi yang terdiri dari seorang Dirut dan 
dibantu oleh dua orang Direktur, yaitu Direktur Utama dan Direktur 
Teknik.
c. Unsur pembantu pimpinan adalah kepala bagian atau kepala unit.
d. Unsur pelaksana adalah kepala seksi, kepala sub unit, dan kepala 
urusan.
e. Bentuk struktur organisasi Garis dan Staf, dimana bawahan 
bertanggung jawabvlangsung pada pimpinan. Keuntungan dari 
struktur organisasi berebtnuk Garis dan Staf ini adalah adanya 
kesatuan dalam pimpinan, sehingga menciptakan aliran kekuasaan 
yang jelas, disamping itu pimpinan lebih leluasa dalam memberikan 
saran terhadap tugas khususnya di luar bagiannya.
Struktur organisasi secara lengkap ditunjukkan oleh gambar 
III. 1 sebagai berikut :
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16. Tugas dan Wewenang Pemegang Jabatan
a. Badan Pengawas
Terdiri dari:
Ketua : Wali Kota Dati II Surakarta
Wakil Ketua : Setda Kota Surakarta
Sekretaris : Kasubag Daerah pada bagian perekonomian 
  Surakarta
Anggota : Kabag Perekonomian Kota Surakarta
Kepala Dinas Pekerjaan Umum Kota Surakarta
Kepala Bagian Keuangan Kota Surakarta
Tugas: 
1) Melakukan pengawasan terhadap direksi dan penyusunan 
perusahaan sesuai dengan ketentuan yang berlaku dari 
kebijaksanaan Badan Pengawas.




1) Menyelenggarakan pekerjaan operasional
2) Melaksanakan tugas lain yang ditentukan Badan Pengawas
3) Menyusun rencana kerja jangka pendek dan jangka panjang
4) Mengumpulkan pengubahan tarif pada badan Pengawas
5) Berinisiatif pada pegawai perusahaan
6) Mentetapkan cara kerja efektif
27) Secara bertahap memberikan laporan keuangan atau operasi 
perusahaan pada Badan Pengawas
c. Direktur Teknik
1) Membantu direktur utama dalam memimpin jalannya perusahaan 
pada Badan Pengawas.
2) Memimpin bagian-bagian dalam menjalankan tugas.
3) Menyusun perencanaan pembangunan jaringan distribusi air 
minum.
4) Merencanakan dan melaksanakan pelayanan pada pelanggan, 
pemasangan pipa transmisi dan distribusi serta pemeliharaanya.
5) Mengkoordinir dan mengendalikan pemeliharaan instalasi produksi 
sumber mata air.
6) Mengkoordinir kegiatan-kegiatan pengujian peralatan teknik dan 
bahan-bahan kimia.
Membawahi :
Bagian perencanaan yang terdiri dari seksi perencanaan teknik, seksi 
pengembangan teknik dan seksi gudang teknik. Tugasnya antara 
lain:
1) Melakukan survey dan pengumpulan serta pengolahan data.
2) Melaksanakan penerimaan, penyimpanan, dan rencana 
pengeluaran perusahaan.
3) Mengkoordinasi kegiatan-kegiatan pengujian pendataan teknik 
dan bahan kimia.
4) Mengadakan penelitian untuk kelestarian sumber air bersih.
d. Direktur Umum
3Mempunyai tugas, yaitu:
1) Melakukan pengumpulan dan pengolahan data
2) Mengendalikan uang pendapatan hasil penagihan rekening 
penggunaan air dari pelanggan.
3) Mengkoordinasi dan mengendalikan kegiatan pengadaan dan 
pengelolaan perlengkapan.
4) Merencanakan dan mengendalikan sumber-sumber pendapatan 
dan pembelanjaan serta kekayaan perusahaan.
Membawahi:
1) Bagian langganan yang terdiri dari seksi pelayanan, seksi 
penagihan, dan seksi pembaca meteran.
2) Bagian sekretaris yang terdiri dari seksi rumah tangga, seksi 
personalia, seksi administrasi.
3) Bagian keuangan yang terdiri dari seksi anggaran, seksi 
pembukuan, seksi kas umum.
e. Unit Pusat Pengolahan Data
Terdiri dari sub unit pengolahan data administrasi, sub unit 
pengolahan data langganan, dan sub unit pengolahan data 
pergudangan. Tugasnya antara lain:
1) Melaksanakan urusan ketatausahaan.
2) Mengolah data pembayaran rekening.
3) Membuat laporan dibidang administrasi pelanggan.
44) Melaksanakan pengadaan dan perawatan barang untuk keperluan 
perusahaan.
5) Mengolah data pembayaran rekening.
f. Unit Kolam Renang
Terdiri dari sub unit Tirtomoyo Jebres dan sub unit Tirtomoyo 
Manahan. Tugasnya, adalah:
1) Menjaga kondisi air pada kolam renang sehingga terjamin 
kesehatan.
2) Menyiapkan tenaga dan berbagai peralatan untuk memberikan 
pertolongan terhadap kecelakaan yang terjadi di kolam renang.
3) Melaksanakan pungutan retribusi pemakaian kolam renang dan 
fasilitas-fasilitas kolam renang.
g. Unit Pengolahan Limbah
Terdiri dari sub unit Perencanaan, sub unit Administrasi, sub unit 
IPAL, dan sub unit IPLT. Tugasnya adalah:
1) Menyelenggarakan pengelolaan limbah di dalam wilayah 
kotamadya Daerah tingkat II Surakarta.
2) Mengadakan perencanaan dan evaluasi terhadap jalannya 
program pengelolaan air limbah.
h. Bagian Administrasi Keuangan
Mempunyai tugas, yaitu:
1) Membantu direktur dibidang tugasnya sesuai dengan peraturan 
perundang-undangan yang berlaku.
2) Merencanakan dan mengendalikan sumber-sumber pendapatan 
serta pembelanjaan dan kekayaan perusahaan.
53) Mengatur program pendapatan dan pengeluaran keuangan.
4) Mengkoordinasi dan mengendalikan kegiatan-kegiatan pengadaan 
dan pengelolaan perlengkapan.
5) Mengkoordinasi dan mengendalikan kegiatan dibidang 
administrasi, keuangan, kepegawaian, dan kesekretariatan.
6) Mengendalikan kegiatan-kegiatan dibidang keuangan.
B. LAPORAN MAGANG
1. Lokasi
Lokasi magang kerja yang dilakukan penulis adalah di PDAM Surakarta 
yang beralamat di Jl. LU Adi Sucipto 143 Surakarta.
2. Waktu Pelaksanaan
Kegiatan magang kerja dilakukan mulai tanggal 1 Februari sampai 
dengan tanggal 31 Maret 2010. Dari jam 08.00-14.00 WIB.
3. Penempatan Magang Kerja
Selama melakukan magang kerja di PDAM Surakarta, penulis 
ditempatkan oleh Perusahaan pada bagian langganan. Bagian langganan 
merupakan bagian dari PDAM Surakarta yang khusus menangani 
masalah dan keluhan pelanggan ataupun menyelenggarakan berbagai 
macam fungsi pelayanan yang berhubungan langsung dengan 
pelanggan. Pada bagian ini dibawahi langsung oleh Direktur Umum.
4. Kegiatan Magang Kerja
6Kegiatan-kegiatan kerja yang dilakukan oleh penulis selama 
melaksanakan magang kerja di bagian langganan merupakan bagian dari 
tugas-tugas unit kerja bagian langganan. Antara lain:
a. Menerima pengaduan-pengaduan dari pelanggan, baik secara 
langsung maupun lewat telepon perihal kerusakan, keluhan, dan 
mengetahui informasi-informasi. Kemudian melalui atasannya 
meneruskan kepada urusan-urusannya yang bersangkutan.
b. Membantu melayani permohonan konsumen sebagai pelanggan baru 
dengan melaksanakan koordinasi dengan bagian perencanaan teknik, 
pembukuan dalam, serta pembayaran rekening.
c. Menyerahkan surat pemberitahuan pembayaran biaya pasang baru 
dan pembayaran pertama rekening air kepada pelanggan baru.
d. Menerima telepon, baik dari bagian lain maupun pelanggan.
e. Memasukkan data pengaduan ke komputer.
f. Mengecek sisa tunggakan pelanggan.
g. Mencetak atau membuat surat pemberitahuan yang berisi jumlah 
tunggakan yang akan diserahkan kepada pelanggan yang 
menunggak.
5. Tujuan Magang Kerja
a. Memperoleh pengalaman dan pengetahuan dari kegiatan magang 
kerja di PDAM Surakarta.
b. Menerapkan secara nyata di dunia kerja materi-materi perkuliahan 
yang diperoleh selama berada di bangku kuliah.
c. Mengetahui permasalahan yang dihadapi dalam dunia kerja dan 
belajar untuk mengatasi permasalahan tersebut.
7C. HASIL PENGAMATAN
1. Jenis Pelayanan Pelanggan
1. Pelayanan Pasang Baru / Sambungan Baru
Pelayanan pasang baru atau sambungan baru merupakan 
pelayanan kepada masyarakat yang menginginkan jasa pemasangan 
air bersih. Setiap tempat yang akan dipasang akan dikenakan biaya 
yang berbeda sesuai dengan lokasi pemasangan. Biaya minimal 
yang akan dikenakan kepada pelanggan adalah sebesar Rp 
1.625.000,00.
Pelayanan sambungan baru memiliki tiga kriteria 
pelayanan dalam penyajiannya, antara lain:
1) One Day Service (pelayanan satu hari)
Dalam rangka meningkatkan layanan sambungan baru 
kepada masyarakat, PDAM Surakarta mulai memperbaiki system 
dan pola pelayanan sambungan baru dengan cara mempersingkat 
jangka waktu pelaksanaan proses sambungan baru yang 
diterapkan oleh PDAM Surakarta dengan menggunakan sistem 
pola one day service (pelayanan satu hari). Dasar hukumnya 
adalah keputusan Direksi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Surakarta tanggal 26 Agustus 2002 No. 690/847/PAM, tentang 
one day service dan one week service sambungan baru PDAM 
Surakarta.
Pelayanan satu hari ini merupakan pelayanan yang 
ditujukan kepada calon pelanggan yang telah melunasi 
8administrasi dan lokasi pemasangan berada pada wilayah 
pengembangan, serta disekitar rumah calon pelanggan terdapat 
pipa distribusi yang memiliki jarak dari rumah calon pelanggan 
maksimal 6 meter.
Maksud dan tujuan dari sistem pelayanan one day service
tersebut adalah :
a) Meningkatkan mutu dan produktifitas pelaksanaan 
pemasangan sambungan baru.
b) Mendorong upaya pengefektifan sistem dan tata laksana 
sambungan baru.
c) Mempersingkat proses pelaksanaan sambungan baru.
Yang menjadi asas-asasnya dari sistem pelayanan one day 
service tersebut adalah :
a) Sederhana
Yaitu diselenggarakan secara mudah, lancer, cepat, tidak 
berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan.
b) Ketepatan waktu
Yaitu dapat diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan.
c) Ekonomis
Yaitu biaya ditetapkan secara wajar.
d) Terbuka 
Yaitu dapat diketahui dan mudah dipahami.
2) One Week Service (pelayanan satu minggu)
Pelayanan satu minggu adalah pelayanan yang diberikan oleh 
PDAM Surakarta yang ditujukan kepada calon pelanggan yang 
9telah membayar lunas administrasi dan rumah calon pelanggan 
berada di wilayah pengembangan, tetapi disekitar lokasi 
pemasangan sambungan baru terdapat pipa distribusi yang 
memiliki jarak dari rumah pelanggan lebih dari 6 meter.
3) Reguler (biasa)
Regular service merupakan proses pelayanan sambungan baru 
kepada calon pelanggan yang menghendaki pembayaran 
pemasangan sambungan baru dengan cara diangsur.
Calon pelanggan yang menginginkan jasa air bersih 
dan rumah pelanggan berada di wilayah pengembangan, maka 
calon pelanggan tersebut dapat melakukan hal pada gambar 
III.2 sebagai berikut:
Calon pelanggan PDAM 
Surakarta






Pipa dinas > 6m
Pipa distribusi  
<12m.
Aspal tidak hotmik.





1. Calon pelanggan PDAM Surakarta yang menginginkan jasa air 
bersih, disarankan untunk langsung datang ke bagian langganan 
PDAM Surakarta, kemudian mengambil formulir yang wajib diisi 










digambar, RA keuangan 




6. Distribusi & PKA
7. Serah Terima
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surat keterangan Rt/Rw. Apabila belum dipersiapkan, pelanggan 
bisa mengisi formulir tersebut di rumah. Apabila sudah lengkap
dan berkas-berkas dari calon pelanggan baru sudah diterima oleh 
bagian langganan, kemudian calon pelanggan diperkenankan 
untuk berkonsultasi dan diskusi tentang hal-hal yang sekiranya 
kurang dimengerti oleh calon pelanggan baru dengan petugas 
dibagian layanan pelanggan untuk diputuskan apakah diterima 
atau tidak (karena jaringan belum ada, seperti yang sudah 
disyaratkan oleh PDAM Surakarta bahwa di depan rumah calon 
pelanggan harus ada jaringan pipa distribusi). Apabila diterima, 
pelanggan diharap menunggu bagi pelanggan yang lokasi 
pemasangannya masuk ke dalam kategori pipa distribusi >12 m, 
aspal tidak hotmik, pipa dinas >6m kemudian baru dipersilahkan
untuk pengisian formulir kembali dan pengesahan legalitas Rt/Rw
lengkap, sedangkan bagi pelanggan yang lokasi pemasangannya 
masuk ke dalam kategori pipa distribusi <12m, aspal tidak hotmik, 
dan pipa dinas <6m bisa langsung mengisi formulir dan 
pengesahan legalitas Rt/Rw lengkap.
Setelah semua syarat-syarat telah terpenuhi, dari pihak PDAM 
Surakarta di bagian langganan menurunkan Surat Perintah Kerja 
Opname (SPKO).
2. Bagian perencanaan akan mengopname, merancang, 
menggambar, RA keuangan (BPPI), dan menyetujui (Acc).
3. Setelah disetujui (acc) oleh bagian perencanaan, kemudian bagian 
langganan menghubungi calon pelanggan melalui surat 
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pemberitahuan atau telepon, perihal pembayaran atau 
administrasi. 
4. Pembayaran oleh calon pelanggan dapat dilakukan dengan cara 
diangsur, dengan syarat uang muka sebesar 70% dari biaya 
pemasangan. Biaya minimal yang dikenakan oleh setiap 
pelanggan adalah sebesar Rp 1.625.000,00, biaya tersebut akan 
berbeda-beda setiap pelanggan sesuai dengan lokasi 
pemasangannya. Pembayaran harus dilaksanakan di kantor pusat, 
karena sudah menjadi peraturan bahwa khusus untuk 
pemasangan baru, pembayaran harus dilaksanakan di kantor 
pusat.
5. Setelah proses administrasi selesai, bagian langganan membuat 
Surat Perintah Kerja Pemasangan (SPKP).
6. Bagian perlengkapan dan distribusi melakukan proses 
pemasangan dirumah calon pelanggan.
7. Setelah proses pemasangan selesai, pihak PDAM Surakarta 
melakukan serah terima kepada pelanggan. Dan pelanggan sudah 
dapat menikmati air bersih dari PDAM dan selanjutnya pelanggan 
tersebut diwajibkan membayar rekening rutin setiap bulan dan 
pembayarannya bisa ke kantor cabang pembantu kas sesuai 
dengan wilayahnya masing-masing.    
System pembayaran dan penagihan rekening air :
1. Pembayaran bisa sesuai dengan daerahnya masing-masing. 
PDAM mempunyai kantor cabang pembantu kas Banjarsari, kas 
Karang Asem, kas pembantu Kartopuran, KCWU Mojosongo, kas 
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Kleco, dan kas Sumber. Selain itu, pelanggan juga bisa membayar 
di Bank Pasar, Bank Lippo, BCA, dan lain-lain.
2. Kantor pusat Solo di jalan LU Adi Sucipto no. 143 Surakarta 
57145, selain melayani pembayaran sambungan baru, juga bisa 
melayani pembayaran rekening air, terutama bagi rekening air 
yang menunggak lebih dari tiga bulan.
3. Apabila dalam batas pembayaran pelanggan tetap tidak bisa 
melunasi, maka saluran air minum akan di segel (ditutup 
sementara) selama tiga bulan. Dan jika dalam waktu tiga bulan 
tersebut pelanggan masih belum bisa melunasi maka saluran air 
akan ditutup.
4. Bila pelanggan ingin membuka kembali saluran air minum setelah 
penutupan, maka pelanggan akan dikenakan biaya administrasi 
buka kembali atau harus dilaksanakan sesuai dengan ketentuan 
yang berlaku.
2. Pelayanan Keluhan Pelanggan
Keluhan pelanggan merupakan bentuk pelayanan yang menangani 
masalah keluhan-keluhan pelanggan. Beberapa keluhan pelanggan 
antara lain:
1) Air Kotor
Air kotor merupakan salah satu jenis keluhan pelanggan yang 
disebabkan masuknya tanah pada pipa yang bocor, sehingga 
perlu dilakukan perbaikan-perbaikan pada pipa yang bocor 
tersebut. Air kotor atau air keruh biasanya terjadi pada waktu 
musim hujan. Proses perbaikan kebocoran pada pipa yang terjadi 
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sebelum meteran, maka tanggung jawab perbaikan dilakukan oleh 
PDAM. Tapi apabila kebocoran terjadi setelah meteran, maka 
tanggung jawab perbaikan dilakukan oleh pihak pelanggan. Akibat 
lain yang terjadi yaitu pada proses pengolahan air pada saat pihak 
PDAM memproduksi air.
2) Meteran Rusak / Perbaikan Rangkaian meteran Air
Perbaikan meteran yang rusak menjadi tanggung jawab pihak 
PDAM, apabila ada pelanggan yang mengeluh atas kerusakan 
meteran akan mendapatkan ganti meteran yang baru atau bisa
juga dengan meter air inner dengan biaya yang sudah 
distandarkan dari pihak PDAM sendiri, yaitu : meter air baru akan 
dikenakan biaya Rp 460.000,00 sedangkan meter air inner akan 
dikenakan biaya Rp 298.000,00.
3) Meter Air Hilang
Meter air hilang merupakan salah satu jenis keluhan pelanggan 
yang terjadi bisa karena meteran diambil oleh pihak PDAM dengan 
sebab pelanggan melakukan tunggakan yang sangat banyak dan 
tidak bisa melunasi, kemudian melakukan persetujuan dengan 
pihak PDAM perihal pengambilan meter air tersebut atau 
pelanggan melakukan pelanggaran, sebab lain adalah meter air 
dicuri oleh pihak lain. Apabila pelanggan menginginkan pergantian 
meter air, akan dikenakan biaya sesuai dengan yang telah 
distandarkan oleh pihak PDAM, yaitu meter air baru sebesar Rp 
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409.000,00 dan meter air inner akan dikenakan biaya sebesar Rp  
247.000,00.
4) Terameter Meter Air 
Pelanggan akan mengeluh apabila rekening tagihannya tidak 
wajar setiap bulannya atau tagihan tidak sesuai dengan 
pemakaian. Ini bisa terjadi karena kekeliruan dalam pembacaan 
meteran dan bisa juga terjadi karena meter air rusak, sehinngga 
selain pembacaan meter harus dilakukan dengan baik oleh 
petugas PDAM, dilakukan juga terameter air bagi pelanggan yang 
menginginkannya, yaitu pengecekan meter air lebih detail dengan 
biaya Rp 15.000,00.
5) Air Mengecil atau Mati
Sebab-sebab aliran air PDAM mengecil atau mati, antara lain:
a) Adanya perbaikan / penggantian pipa distribusi, aliran air 
PDAM dimatikan sementara.
b) Pada jam-jam tertentu aliran air akan mengecil akibat 
pemakaian air yang tinggi (pemakaian bersama-sama).
c) Akibat aliran listrik di PDAM yang mati pada sumber / sumur-
sumur produksi.
d) Penggantian / perbaikan jaringan pipa tetangga juga dapat 
mempengaruhi kelancaran air.
e) Penutup katup pipa sebagian akibat adanya kebocoran.
f) Pencurian air merupakan salah satu sebab mengecilnya aliran 
air.
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g) Penggunaan pompa penghisap secara langsung 
menyebabkan tetangga tidak mendapatkan aliran air minum.
6) Pipa Bocor
Apabila kebocoran pipa terjadi sebelum meteran, maka tanggung 
jawab perbaikan dilakukan oleh pihak PDAM. Tapi apabila 
kebocoran terjadi setelah meteran, maka tanggung jawab 
perbaikan dilakukan oleh pihak pelanggan. Pelanggan yang 
mengalami kebocoran dapat memakai jasa perbaikan dari pihak 
PDAM namun dengan biaya tertentu, tetapi pelanggan juga dapat 
memakai pihak luar dari PDAM untuk perbaikan pipa yang bocor 
tersebut.
3. Pelayanan Ganti Tarif
Ganti tarif merupakan jenis pelayanan yang diberikan oleh pihak 
PDAM Surakarta kepada pelanggan yang berguna untuk merubah 
tarif lama menjadi tarif baru sesuai kebutuhan pelanggan dan 
permintaan pelanggan. Penggantian tarif ada dua macam, yaitu:
1) Tarif turun
Tarif turun merupakan pelayanan yang difasilitaskan kepada 
pelanggan yang ingin menurunkan tarif lamanya yang tinggi 
menjadi tarif yang lebih rendah. Misalnya, merubah tarif dari 
Niaga 1 dengan jumlah pemakaian air 0-10m3 dengan tarif Rp 
4.500,00 menjadi rumah tangga 4 dengan jumlah pemakaian air 
0-10m3 dengan tarif Rp 2.900,00. Ganti tarif turun akan dikenakan 
biaya Rp 20.000,00.
2) Tarif Naik 
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Ganti tarif naik merupakan pelayanan yang difasilitaskan kepada 
pelanggan yang menginginkan menaikkan tarif lama menjadi tarif 
yang lebih tinggi. Misalnya merubah dari rumah tangga 2 dengan 
jumlah pemakaian air 0-10m3 dengan tarif Rp 1.650,00 menjadi 
rumah tangga 4 dengan jumlah pemakaian air 0-10m3 dengan 
tarif Rp 2.900,00. Ganti tarif ini tidak dikenakan biaya administrasi 
atau gratis.
4. Pelayanan Balik Nama
Pelayanan balik nama merupakan salah satu jenis pelayanan yang 
dilakukan atas permintaan pelanggan yang menginginkan pergantian 
nama yang tertulis di rekening air sesuai dengan yang dikehendaki. 
Untuk dapat perijinan dari pihak PDAM, pelanggan diminta untuk 
membuat surat pernyataan perihal pergantian nama tersebut. 
5. Pelayanan Pindah Pembayaran
Pelayanan yang difasilitaskan kepada pelanggan yang menginginkan 
pembayaran rekening airnya ditempatkan sesuai dengan daerahnya 
atau yang dekat dengan tempat tinggalnya.
6. Pelayanan pembayaran tunggakan
Pelayanan pembayaran tunggakan merupakan pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan yang telah menunggak selama tiga 
bulan, dan apabila pelanggan tersebut belum sanggup untuk 
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melunasinya, maka akan dikenakan penutupan sementara saluran air 
bersihnya dari PDAM.
7. Pelayanan pembayaran rekening air
Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan yang akan membayar 
rekening tagihan airnya. Bagi pelanggan yang membayar diatas 
tanggal 20 akan dikenakan denda sesuai dengan yang telah 
ditentukan oleh pihak PDAM Surakarta. Tempat pembayaran 
rekening dapat dilakukan di beberapa tempat, antara lain:
1) Kantor Kas Karang Asem
Jl. LU Adi Sucipto No. 143 Karang Asem Telp.(0271) 712465
2) Kantor Kas KCWU Mojosongo
Jl. Let. Jend Sutoyo 12 A Mojosongo Telp. (0271)852490
3) Kantor Kartopuran
Jl. Muh. Yamin No. 68 Kawatan Telp. (0271)637396
4) Kantor Banjarsari
Jl. Saleh Werdisastro 2 Stabelan Telp. (0271)637020
5) Kantor Kas Kleco
Jl. Slamet Riyadi 586 Kleco Telp.(0271)710865
6) Kantor Kas Sumber
Jl. Let. Jend. Suprapto No. 1 Sumber Telp. (0271)720984
2. Persepsi pelanggan PDAM Surakarta terhadap kualitas pelayanan 
yang Diberikan
Kepuasan pelanggan PDAM sangat ditentukan oleh kualitas 
pelayanan yang diberikan pihak PDAM tersebut khususnya bagian 
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pelayanan pelanggan. Karena bagian tersebut paling sering berhubungan 
langsung dengan pelanggan. Pelanggan dalam menilai kualitas suatu 
pelayanan didasarkan pada lima dimensi kualitas pelayanan.
Berdasarkan analisis hasil penelitian, didapatkan gambaran tentang 
dimensi kualitas pelayanan jasa dari bagian langganan PDAM Surakarta, 
antara lain:
1. Tangibles (Bukti Fisik)
Secara keseluruhan, bangunan di PDAM Surakarta cukup 
luas, tempatnya teduh karena tumbuh banyak tanaman dan bersih. 
Walaupun model bangunannya belum sepenuhnya mengikuti 
perkembangan jaman saat ini atau belum terbilang modern, tetapi 
bangunannya terawat. Selain itu karyawan-karyawannya juga telah 
berseragam.
Dibagian langganan PDAM Surakarta tidak luput dari 
perawatan rutin yang baik, selain karena faktor bagian tersebut 
berhubungan langsung dengan pelanggan, juga agar tetap berada 
dalam kondisi yang layak huni dan terawat, sehingga diharapkan 
akan selalu menimbulkan persepsi yang baik dari pelanggan. 
Kondisi bangunan yang bagus dan tersedianya fasilitas fisik di 
bagian langganan, seperti kursi tunggu yang memadai, sebagaimana 
diungkapkan oleh Ibu Irma, pelanggan PDAM Surakarta “Baik mbak, 
gedhungnya bagus, bersih, kursi tunggunya juga bagus, ruangannya 
sudah ber AC juga”.
Pendapat yang positif juga diungkapkan oleh Ibu Heni 
Sukmawati, salah satu pelanggan PDAM Surakarta “ruangannya 
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cukup bagus, rapi, tapi kalau pas mendekati tanggal 20 gitu kursi 
tunggunya kadang kurang, yaa.. mungkin banyaknya pelanggan yang 
datang ya mbak, saya punya usul supaya dibedakan kursi bagi 
pelanggan yang akan membayar rekening dengan pelanggan yang 
mau komplain”.
Salah satu staff karyawan di hubungan langganan yang tidak 
mau disebutkan namanya mengungkapkan “Gedhung di sini
sebenarnya masih bagus dik, tapi agak sedikit kurang rapi menurut 
saya, sebentar lagi ruangan di sini mau di rehap, meja panjang yang 
ada di ruangan ini nanti mau diambil, rencananya mau dibuat kayak di 
bank-bank gitu dik, biar kelihatan lebih rapi dan bersih. Terus cat 
ruangan di sini juga akan diperbaharui”.
Mengenai kondisi fisik yang lain, seperti karyawannya, 
diungkapkan oleh Bapak Hendro, pelanggan PDAM Surakarta 
“seragam petugasnya rapi-rapi, bersih, tidak ada yang kusut dan
petugasnya juga cantik-cantik”.
Berdasarkan uraian di atas, pihak PDAM Surakarta, 
khususnya di bagian langganan telah memberikan fasilitas yang 
cukup memadai dan selalu berusaha memberikan yang terbaik bagi 
pelanggan, seperti kursi tunggu, meja panjang dan AC. Kursi 
tunggunya sudah bagus, tetapi perlu adanya perbedaan bagi 
pelanggan yang ingin membayar rekening air dengan pelanggan yang 
ingin komplain, khususnya mendekati tanggal 20. Ruangan di bagian 
langganan cukup bersih, rapi, dan nyaman. Agar terlihat lebih rapi 
dan bersih, pihak PDAM akan mengadakan perbaikan atau rehap di 
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ruangan tersebut. Petugas di bagian tersebut juga sudah berseragam 
rapi, bersih, dan tidak kusut.
Jadi, berdasarkan pernyataan-pernyataan di atas, bagian 
langganan di PDAM Surakarta sudah memiliki dimensi tangibles
(bukti fisik) dalam melayani pelanggannya. Hal ini terbukti dengan 
penyediaan fasilitas fisik, baik yang diperlukan, maupun sebagai 
sarana pendukung. Selain itu, kebersihan dan kondisi gedhung 
maupun ruangan juga selalu diperhatikan agar tetap terawat. 
2. Reliability (Keandalan)
Untuk mendapatkan persepsi yang positif dari pelanggan, 
suatu perusahaan jasa, hendaknya mempunyai kemampuan untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang telah mereka 
janjikan dan dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. Para 
petugas yang berhubungan langsung dengan pelanggan, sebaiknya 
memiliki kemampuan komunikasi yang baik, serta kecakapan yang 
dapat diandalkan sesuai dengan tugas dan wewenangnya masing-
masing.
Menurut Ibu Anik, pelanggan baru di PDAM Surakarta “bagus 
mbak, saya waktu berencana akan pasang PDAM, saya diberi 
prosedur-prosedur bagaimana pasang PDAM, serta biaya-biaya 
pasangnya, jadi saya tahu lebih dulu apa yang dipersiapkan, jadi saya 
tidak mengalami kesulitan waktu awal pasang PDAM”.
Sedangkan menurut Ibu Irma, pelanggan di PDAM Surakarta
“Mudah kok mbak, petugasnya juga baik. Saya hanya mengasihkan 
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rekening tagihan, kemudian membayar tagihan, sudah selesai, cepat 
jadinya”.
Ibu Suwarni, pelanggan mengatakan “pelayanannya
terselenggara dengan baik mbak, bagus”.
Berdasarkan pernyataan-pernyataan tersebut, dapat 
disimpulkan bahwa petugas di bagian langganan PDAM Surakarta 
pelayanannya bagus, cepat, dan sudah terselenggara dengan baik,
ini diwujudkan dengan pemberian informasi terlebih dulu mengenai 
prosedur-prosedur pemasangan sehingga calon pelanggan dapat 
mempersiapkan apa saja yang diperlukan dan tidak mengalami 
kesulitan selain itu juga memberikan kemudahan bagi pelanggan 
yang membayar rekening tagihan air. Jadi dilihat dari pernyataan 
tersebut, bagian langganan PDAM Surakarta sudah memiliki dimensi 
Reliability (Keandalan) dalam melayani para pelangganya.
3. Responsiveness (Ketanggapan)
Memberikan pelayanan yang berkualitas, merupakan hal yang 
penting bagi sebuah perusahaan jasa. Perusahaan yang ingin 
mendapat persepsi tersebut harus dapat memberikan respon dan 
tanggapan yang positif terhadap pelanggannya. Perusahaan tersebut 
harus responsif dalam membantu pelanggan dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan memberikan hasil yang baik.
Ibu Anik yang merupakan pelanggan baru di PDAM 
mengungkapkan “Belum ada keluhan sich mbak, soalnya kan saya 
baru ya mbak, tapi pada waktu awal mau pasang, saya bilang segera 
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dipasang, dan tanggapannya langsung, malah seingat saya, waktu itu 
kan hari Minggu, petugas PDAM datang untuk langsung pasang, 
padahal hari minggu kan libur”.
Pernyataan yang lain diungkapkan oleh Ibu Sri Harjanti, salah 
satu orang yang menggunakan jasa PDAM “Pas daftar 
penanganannya cepat, tapi pemasangan barunya yang sangat lambat 
mbak, saya sudah bayar lunas tapi ngga dipasang-pasang juga, 
setelah saya komplain dan marah-marah, baru dipasang”.
Ibu Ninik salah satu pelanggan di PDAM Surakarta 
mengungkapkan “petugasnya disiplin mbak, saya pernah datang ke 
sana jam setengah delapan karena buru-buru mau kerja, dan ternyata 
petugasnya sudah siap melayani mbak”.
Menurut Bapak Wagiman salah satu pelanggan PDAM 
Surakarta tentang pada saat membayar rekening air “sae, cepet, tapi 
kalau mau tanggal 20 ramai, antri, banyak yang pada bayar, jadi 
lama”.
Dan menurut Ibu Suwarni “pelayanannya ya kadang cepat 
kadang lambat, ngga tentu, mungkin tergantung kondisi juga ya 
mbak”.
Dari pernyataan-pernyataan tersebut, terlihat bahwa bagian 
langganan di PDAM Surakarta pelayanannya cepat, baik, disiplin dan 
langsung ditangani, walaupun ada pelanggan yang mengeluh 
terhadap pemasangannya yang lambat, tapi pelayanan di bagian 
langganan mayoritas menyatakan cepat dan ramah. Hal itu juga 
didukung oleh sikap petugas yang masih tetap menjalankan tugas 
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meskipun pada waktu itu adalah hari Minggu. Jadi, bagian langganan 
di PDAM Surakarta dapat dikatakan sudah menerapkan dimensi 
responsiveness (ketanggapan), walaupun ada pelanggan yang 
kurang sabar untuk mendapatkan pelayanan yang dibutuhkan.
4. Assurance (Jaminan atau Kepastian)
Sebuah perusahaan jasa dalam memberikan pelayanan 
kepada pelanggan dan calon pelanggan sebaiknya memiliki dimensi 
assurance (kepastian). Dimensi ini meliputi pengetahua,
kesopansantunan, dan keramahtamahan untuk membangun 
kepercayaan kepada pelanggan, memberikan rasa hormat kepada 
pelanggan akan membuat pelanggan merasa nyaman. Komunikasi 
yang baik dan efektif akan memberikan kesan yang baik dari 
pelanggan, keramahtamahan kepada pelanggan, sehingga mereka 
akan menaruh kepercayaan terhadap perusahaan ini.
Rasa percaya kepada perusahaan jasa ini diungkapkan oleh 
Ibu Ninik, pelanggan PDAM Surakarta “saya menjadi pelanggan 
PDAM Surakarta, awalnya karena dulu ada promo besar-besaran dari 
PDAM, dan setelah saya rasakan ternyata hasilnya bagus, airnya 
juga bersih, tidak ada masalah sampai sekarang”.
Sikap ramah tamah yang telah diberikan oleh petugas 
dibagian langganan telah diungkapkan oleh Bapak Makir, pelanggan 
di PDAM Surakarta “petugasnya baik, ramah-ramah, murah senyum, 
dan cekatan”.
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Sedangkan menurut Ibu Ratih Kusuma, pelanggan 
mengungkapkan “biasa-biasa aja mbak, nggak ramah-ramah banget, 
tapi juga nggak galak, cukuplah menurut saya”.
Pendapat lain diungkapkan oleh Ibu Dessy Kusuma “saya 
pertama datang mbak, jadi ngga tahu dulu-dulunya gimana, tapi 
kesan pertama saya baik, ramah”.
Dari pernyataan di atas, dapat diketahui bahwa bagian 
langganan PDAM Surakarta petugasnya ramah-ramah, baik, murah 
senyum, tidak galak dan cekatan, selain itu jasa air yang diberikan 
juga bagus, jadi dapat dikatakan bahwa PDAM Surakarta sudah 
menerapkan dimensi assurance (kepastian) dalam kualitas
pelayanannya kepada para pelanggan. Kenyamanan juga didukung 
dengan lokasi yang mudah dijangkau dan ditemukan, karena terletak 
di samping jalan raya.
5. Emphaty (Empati)
Peduli dan memberikan perhatian yang baik kepada 
pelanggan merupakan salah satu syarat untuk mendapatkan kualitas 
pelayanan yang baik. Peduli atau empati dapat diwujudkan dengan 
melakukan pendekatan kepada pelanggan, serta peduli terhadap 
kebutuhan mereka, juga memperhatikan kesulitan ataupun keluhan 
yang dialami oleh pelanggan, selain itu kemudahan untuk 
menghubungi perusahaan merupakan wujud dari dimensi ini.
Sikap empati dari para petugas di bagian langganan PDAM 
Surakarta diungkapkan oleh Ibu Irma, pelanggan “Petugasnya ramah, 
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baik, saya pernah meteran saya rusak, terus dikasih saran-saran. 
Petugasnya juga langsung datang”.
Ibu Ninik, pelanggan, mengatakan ”petugasnya cukup 
perhatian, dulu tempat saya pernah, meterannya itu tidak bisa 
berhenti mbak, angkanya di meteran itu muter terus, padahal tidak 
saya pakai, saya datang ke PDAM untuk complain dan kemudian
saya diberi kesempatan untuk bertemu dengan petugas yang 
menangani masalah meteran, hari berikutnya petugasnya langsung 
datang”.
Dari pernyataan-pernyataan di atas, bagian langganan PDAM 
Surakarta sudah cukup memiliki sikap empati kepada para 
pelanggannya. Sikap empati ini ditunjukkan dari sikap ramah yang 
petugas berikan kepada para pelanggannya, saran-saran terhadap 
keluhan pelanggan, serta sikap petugas yang member kesempatan 
kepada pelanggan untuk bertemu langsung dengan petugas yang 
bersangkutan atau sesuai dengan komplain pelanggan.
Sedangkan persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh petugas bagian langganan jika dilihat dari hasil 
kuesioner oleh 50 responden, adalah sebagai :
a. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin
Responden yang diteliti dibedakan berdasarkan jenis kelamin, 
dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana keterlibatan pelanggan 
PDAM Surakarta baik laki-laki maupun perempuan.
Tabel III. 1
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Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin




Sumber : Kuesioner 2010
Tabel III.1 menunjukkan bahwa dari 50 responden yang 
diambil dalam penelitian mengenai evaluasi kualitas pelayanan 
bagian langganan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di 
PDAM Surakarta, adalah responden laki-laki sebanyak 18 
responden atau 36% dari jumlah responden dan responden 
perempuan sebanyak 32 responden atau 64% dari jumlah 
responden.
b. Karakteristik responden berdasarkan usia
Responden yang diteliti dibedakan berdasarkan usia, dimaksudkan 
untuk mengetahui usia pelanggan.
Tabel III. 2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Usia Jumlah Orang Presentase (%)
<20th 1 2%
20-30 th 17 34%
31-50 th 29 58%
>50 th 3 6%
Jumlah 50 100%
Sumber : Kuesioner 2010
Tabel III.2 menunjukkan bahwa dari 50 responden yang 
diambil dalam penelitian mengenai evaluasi kualitas pelayanan 
bagian langganan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di 
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PDAM Surakarta, adalah usia <20 tahun hanya 1 responden 
dengan presentase sebesar 2%, usia 20-30 tahun sebanyak 17 
responden atau 34%, usia 31-50 tahun sebanyak 29 responden 
atau dengan presentase 58%, dan usia >50 tahun sebanyak 3 
responden atau 6% dari jumlah responden.
c. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan
Responden yang diteliti berdasarkan pekerjaan, dimaksudkan untuk 
mengetahui pekerjaan para pelanggan. 
Tabel III. 3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Orang Presentase (%)
Pegawai Negeri 10 2%
Swasta 23 46%






Sumber : Kuesioner 2010
Tabel III.3 menunjukkan bahwa dari 50 responden 
yang diambil dalam penelitian mengenai evaluasi kualitas 
pelayanan bagian langganan dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan di PDAM Surakarta, terdapat 10 responden atau 
2% responden adalah Pegawai Negeri, 23 responden atau 
46% responden bekerja di swasta, 2 responden atau 4% 
sebagai TNI/POLRI, 8 responden atau 16% responden 
pekerjaannya adalah wiraswasta, 7 responden atau 14% 
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responden adalah mahasiswa, dan tidak ada yang sebagai 
pensiunan.
d. Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan di PDAM 
Surakarta
Tabel III.4
Penilaian Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan di PDAM Surakarta
NO. PERNYATAAN
PENILAIAN
SB B CB KB TB
Dimensi Tangibles
1.
Kebersihan dan kerapian berpakaian 
petugas saat melayani pelanggan.
3 33 14 0 0
2.
Kebersihan dan kenyamanan ruang 
tunggu di bagian langganan.
2 27 20 1 0
3. Kondisi gedung di bagian langganan. 2 25 22 1 0
Dimensi Reliability
4.
Kemudahan pelanggan dalam 
pembayaran rekening air.
5 29 14 2 0
5.
Kemudahan dalam proses 
pendaftaran menjadi pelanggan baru.
0 19 25 6 0
6.
Kemampuan petugas lapangan dalam 
menyelesaikan keluhan pelanggan 
(kerusakan, air mati, dll).
2 16 25 7 0
Dimensi Responsiveness
7. Kecepatan dalam pemrosesan dan 
penyampaian pelayanan (ketepatan 




Petugas cepat dan tanggap dalam 
melayani pembayaran rekening air.
4 29 13 4 0
9.
Kecepatan dan kecekatan petugas 
dalam melayani pelanggan, baik 
melalui telepon maupun berhadapan 
langsung.
4 13 31 2 0
Dimensi Assurance
10.
Sikap ramah dan sopan petugas saat 
menerima keluhan, pengaduan, 
ataupun pemasangan baru.
4 38 7 1 0
11.
Kejelasan informasi dan komunikasi 
yang baik dari petugas saat melayani 
pelanggan.
3 23 22 2 0
12.
Memberikan pelayanan secara 
menyeluruh dan tuntas.
2 19 24 5 0
Dimensi Emphaty
13.
Kepekaan petugas saat menerima 
keluhan pelanggan.
1 24 18 7 0
14.
Perhatian petugas saat melayani 
pelanggan.
4 24 21 1 0
15.
Sikap petugas di loket pembayaran air 
minum.
4 28 18 0 0
Jumlah 41 365 298 46 0
Berdasarkan hasil kuesioner tentang kualitas pelayanan 
berdasarkan dimensi kualitas jasa, dari pelanggan PDAM 
Surakarta, sebagai responden yang dibedakan berdasarkan jenis 
kelamin, usia, dan pekerjaan, dapat dilihat hasilnya bahwa 
mayoritas responden menyatakan kualitas pelayanan yang ada di 
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bagian langganan PDAM Surakarta adalah baik, hal tersebut 
didasarkan pada jawaban responden baik adalah jawaban yang 
paling banyak yaitu 365 score, dengan rincian sebagai berikut :
1. SB = 41 responden 
2. B = 365 responden
3. CB = 298 responden
4. KB = 46 responden




1. Jenis-jenis pelayanan bagian langganan di PDAM Surakarta.
Pelayanan yang diberikan dibagian langganan PDAM Surakarta, antara 
lain :
a. Pelayanan pasang baru / sambungan baru
b. Pelayanan keluhan pelanggan
1) Air bocor
2) Meteran rusak
3) Meter air hilang
4) Air mengecil atau mati
5) Pipa bocor
6) Terameter air
c. Pelayanan ganti tarif
d. Pelayanan balik nama
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e. Pelayanan pindah pembayaran
f. Pelayanan pembayaran tunggakan dan sambungan baru
g. Pelayanan pembayaran rekening air
2. Persepsi pelanggan terhadap kualitas kinerja (performance) pelayanan 
yang diberikan oleh petugas di PDAM Surakarta.
Di bagian langganan PDAM Surakarta ini, jasa yang diberikan 
sudah menerapkan pada lima dimensi kualitas jasa, yaitu:
a. Bagian langganan di PDAM Surakarta sudah memiliki dimensi 
tangibles (bukti fisik) dalam melayani pelanggannya. Hal ini terbukti 
dengan penyediaan fasilitas fisik, baik yang diperlukan, maupun 
sebagai sarana pendukung yang dapat mempermudah bagi 
pelanggan saat menggunakan atau datang ke bagian langganan 
PDAM Surakarta.. Selain itu, kebersihan dan kondisi gedhung maupun 
ruangan juga selalu diperhatikan agar tetap terawatt dan terlihat 
bersih. 
b. Bagian langganan PDAM Surakarta sudah memiliki dimensi Reliability
(Keandalan) dalam melayani para pelangganya. Hal ini terbukti dari 
pelayanannya yang sudah terselenggara dengan baik dan diwujudkan 
dengan pemberian informasi terlebih dulu mengenai prosedur-
prosedur pemasangan sehingga calon pelanggan dapat 
mempersiapkan apa saja yang diperlukan dan tidak mengalami 
kesulitan, selain itu juga memberikan kemudahan bagi pelanggan 
yang membayar rekening tagihan air, sehingga dapat dikatakan 
bahwa bagian langganan PDAM Surakarta telah memberikan 
pelayanan jasa yang sesuai dengan janji yang ditawarkan.
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c. Bagian langganan di PDAM Surakarta pelayanannya cepat, baik,
disiplin dan langsung ditangani, walaupun ada pelanggan yang 
mengeluh terhadap pemasangannya yang lambat, tapi pelayanan di 
bagian langganan mayoritas menyatakan cepat dan ramah. Hal itu 
juga didukung oleh sikap petugas yang masih tetap menjalankan 
tugas meskipun pada waktu itu adalah hari Minggu. Jadi, bagian 
langganan di PDAM Surakarta dapat dikatakan sudah menerapkan 
dimensi responsiveness (ketanggapan).
d. Bagian langganan PDAM Surakarta petugasnya ramah-ramah, baik, 
murah senyum, dan cekatan, selain itu jasa air yang diberikan juga 
bagus, jadi dapat dikatakan bahwa PDAM Surakarta sudah 
menerapkan dimensi assurance (kepastian) dalam kualitas 
pelayanannya kepada para pelanggan. Kenyamanan juga didukung 
dengan lokasi yang mudah dijangkau dan ditemukan, karena terletak 
di samping jalan raya.
e. Bagian langganan PDAM Surakarta sudah cukup memiliki sikap 
empati kepada para pelanggannya. Sikap empati ini ditunjukkan dari 
sikap ramah yang petugas berikan kepada para pelanggannya, saran-
saran terhadap keluhan pelanggan, serta sikap petugas yang memberi 
kesempatan kepada pelanggan untuk bertemu langsung dengan 
petugas yang bersangkutan atau sesuai dengan komplain pelanggan.
f. Secara umum, dilihat dari hasil kuesioner persepsi pelanggan 




Berdasarkan simpulan hasil penelitian, maka penulis mengemukakan 
saran-saran sebagai berikut :
1. Hendaknya PDAM Surakarta terus memperbaiki dan meningkatkan 
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Agar pelanggan semakin 
merasa puas dan nyaman.
2. Tetap memberikan pelayanan maksimal dengan mempertahankan 
keramahan dan kesabaran yang dimiliki sekarang ini.
3. Bagian langganan PDAM Surakarta sebaiknya menambah jumlah kursi 
pelanggan untuk menghindari kekurangan tempat duduk di saat 
pelanggan tengah ramai.
4. Hendaknya tetap menindak lanjuti kritik dan saran yang masuk sebagai 
perbaikan atau evaluasi kualitas pelayanan yang telah diberikan untuk 
lebih ditingkatkan lagi.
5. Terus menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan agar tetap dapat 
mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan dapat menambah 
pelanggan.
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1. Bagaimana pendapat anda tentang petugas dibagian langganan PDM 
Surakarta?
2. Bagaiaman pendapat anada tentang kondisi gedhung dan ruang 
tunggu di bagian langganan?
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3. Apa kesan anda saat pembayaran rekening air?
4. Menurut anda bagaiamana proses pendaftaran menjadi pelanggan 
baru? Apakah mudah atau bagaiamana?
5. Bagaiamana pendapat anda terhadap kinerja petugas dalam 
menangani keluhan anda?
6. Menurut anda, bagaiamana kecepatan dan ketanggapan petugas pada 
saat melayani anda?
7. Bagaimana pendapat anda terhadap sikap atau respon petugas bagian 
pelayanan pelanggan saat menerima keluhan atau saat melayani 
pembayaran rekening air?






Berhubungan dengan penulisan Tugas Akhir dengan judul 
“Evaluasi Kualitas pelayanan Bagian langganan dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan di PDAM Surakarta” yang penulis lakukan. Maka, 
penuis memohon kesediaan Bpk/Ibu/Sdr pelanggan PDAM Surakarta 
untuk mengisi kuesioner ini. Perlu penulis sampaikan bahwa penelitia ini 
bersifat dan bertujuan akademis/ laporannya tidak untuk disebarluaskan. 
Oleh karena itu penulis memohon Bpk/Ibu/Sdr pelanggan PDAM 
Surakartauntuk mengisi kuesioner ini sesuai dengan keadaan yang 
sebenar-benarnya.







Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan
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Usia : a. < 20 th
  b. 20 – 30th
  c. 31 – 50 th
  d. > 50 th
Pekerjaan : a. Pegawai Negeri
  b. Swasta
  c. TNI / POLRI
  d. Wiraswasta
  e. Mahasiswa
  f. Pensiunan
Petunjuk Pengisian :
1. Jawablah pertanyaan di bawah ini sesuai dengan kenyataan yang 
anda rasakan tentang kualitas pelayanan bagian langganan di PDAM 
Surakarta pada saat menjalankan tugasnya dalam hal pelayanan 
pelanggan.
2. Jawablah dengan memberi tanda (v) pada pilihan jawaban anda.
Keterangan :
SB : Sangat Baik
B : Baik
CB : Cukup Baik
KB : Kurang Baik




A. LATAR BELAKANG MASALAH
Dalam kehidupan sehari-hari, manusia mempunyai kebutuhan yang 
beragam, baik itu kebutuhan jasmani maupun kebutuhan rohani. Air 
merupakan salah satu kebutuhan jasmani yang paling penting bagi 
penunjang kehidupan manusia. Karena sebagian besar tubuh kita terdiri dari 
zat cair dan dalam melakukan aktivitas sehari-hari kita sangat memerlukan 
air.
Air yang tersedia saat ini mempunyai kadar kualitas yang berbeda-
beda, ada air yang dapat langsung digunakan tanpa pengolahan 
sebelumnya, tetapi ada juga air yang harus diolah terlebih dahulu agar dapat 
lebih layak untuk digunakan dan tidak membahayakan bagi kesehatan. Oleh 
karena itu, perlu adanya perusahaan atau instansi terkait yang bergerak 
khusus di bidang pengolahan air.
Di era globalisasi seperti sekarang ini, perkembangan sektor 
industri semakin berkembang pesat, terlebih lagi didorong oleh 
kemajuan teknologi komunikasi dan informasi. Hal ini menjadi salah 
satu pendorong perusahaan industri air minum mengalami 
pertumbuhan yang komplek dan dinamis. Persaingan yang terjadi 
antar perusahaan industri air minum menjadi sangat ketat. Mereka 
saling bersaing untuk mendapatkan banyak pelanggan dan loyalitas 
dari pelanggan. Perusahaan yang baik harus memperhatikan 
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pelayanan yang dibutuhkan dan fasilitas tambahan lainnya yang dapat 
menimbulkan persepsi yang baik bagi pelanggan sehingga 
perusahaan tersebut mempunyai keunggulan tersendiri dibandingkan 
dengan perusahaan lainnya. Pelanggan merupakan fokus utama 
dalam pencapaian kepuasan dan kualitas pelayanan yang baik. Oleh 
karena itu, dalam hal ini pelanggan memegang peranan cukup penting 
dalam mengukur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan. Apabila pelanggan diberikan pelayanan 
yang baik, maka pelanggan akan merasa puas.
Pengertian kepuasan pelanggan bukan terbatas pada kesesuaian 
suatu produk atau jasa pada standar tertentu, tetapi juga dilihat apakah suatu 
produk atau jasa tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan atau 
harapan pelanggan. Day dalam Fandy Tjiptono (2000: 146) memberikan 
pengertian bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan 
antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja actual 
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Pelanggan biasanya akan 
memilih produk air minum yang menawarkan nilai lebih dan sesuai dengan 
yang diharapkan serta dapat memberikan kepuasan dalam proses 
penggunaan industri air minum tersebut.
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta sebagai 
salah satu perusahaan di kota solo yang bergerak dalam industri air 
minum harus memahami betul apa keinginan dan harapan pelanggan. 
Air yang bersih dan sehat dengan harga terjangkau merupakan air 
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yang menjadi prioritas utama pelanggan. Oleh karena itu, Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta yang memberikan pelayanan air 
bersih bagi kelangsungan kehidupan masyarakat di kota Solo, 
sebaiknya selalu meningkatkan dan memperbaiki kualitas air yang ada 
melalui kualitas pelayanan yang baik supaya menumbuhkan 
kepercayaan dan kepuasan bagi pelanggan. 
Goetsh dan Davis dalam Fandy Tjiptono (2001: 51), kualitas 
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan. Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan 
untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dan loyalitas dengan 
perusahaan. Dalam jangka panjang, hal tersebut memungkinkan 
perusahaan untuk dapat lebih memahami harapan pelanggan serta 
kebutuhan mereka.
Saat ini banyak bisnis jasa yang mulai memperhatikan kualitas 
pelayanan. Dengan adanya kualitas pelayanan ini dapat dipantau 
apakah kualitas pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan yang 
diharapkan oleh pelanggan. Perusahaan yang bergerak dalam bidang 
jasa, salah satu alat untuk mendukung strategi bersaing agar lebih baik 
adalah dengan memiliki kualitas pelayanan yang baik. Pelayanan yang 
baik pada pelanggan dan tingkat kualitas pelayanan merupakan cara 
terbaik yang konsisten untuk dapat mempertemukan harapan 
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konsumen dan sistem kinerja cara pelayanan. Pelayanan yang baik 
pada pelanggan dan tingkat kualitas dapat dicapai secara konsisten 
dengan memperbaiki pelayanan serta memberikan perhatian khusus 
pada standar kinerja pelayanan, baik standar pelayanan internal 
maupun standar pelayanan eksternal. Pemberian pelayanan yang 
terbaik kepada pelanggan menyebabkan kualitas pelayanan yang 
diberikan karyawan akan terus dapat ditingkatkan.
Dalam memperhatikan dan meningkatkan pelayanan kepada 
pelanggan, perlu adanya bagian dari Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) yang khusus menangani masalah pelanggan guna 
menumbuhkan kepuasan pelanggan. Baik buruknya kualitas 
pelayanan dari perusahaan kepada pelanggan ditentukan oleh kinerja 
petugas dan strategi yang dijalankan di perusahaan tersebut. Karena 
kepuasan pelanggan sangat bergantung pada kualitas pelayanan yang 
dijalankan oleh perusahaan. Oleh karena itu, Perusahaan Daerah Air 
Minum (PDAM) harus dapat menciptakan pelayanan yang sesuai 
dengan harapan pelanggan.
Data yang didapat dari kegiatan magang di Perusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM) Surakarta akan digunakan sebagai penggambaran 
tentang jenis-jenis pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan 
dan persepsi pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang telah 
mereka dapat guna memberikan saran perbaikan untuk dapat lebih 
meningkatkan kepuasan pelanggan, 
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Dari uraian latar belakang di atas, maka dibuat Tugas Akhir ini 
dengan judul “EVALUASI KUALITAS PELAYANAN BAGIAN 
LANGGANAN DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN 
DI PDAM SURAKRTA”.
B. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka masalah-masalah 
yang dapat diidentifikasi adalah :
a. Apa saja jenis-jenis pelayanan yang diberikan di bagian langganan 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta?
b. Bagaimana kualitas kinerja (performance) pelayanan yang diberikan oleh 
petugas bagian langganan ditinjau dari masing-masing dimensi kualitas 
jasa?
C. TUJUAN 
Tujuan tugas akhir ini berdasarkan perumusan masalah di atas adalah: 
a. Untuk mengetahui jenis-jenis pelayanan bagian langganan di Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta.
b. Untuk mengetahui kualitas kinerja (performance) pelayanan yang 
diberikan oleh petugas bagian langganan ditinjau dari masing-masing 
dimensi kualitas jasa.
D. MANFAAT
1. Manfaat bagi penulis :
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a. Sebagai masukan pengetahuan bagi penulis tentang kualitas 
pelayanan terhadap suatu jasa.
b. Memperluas wawasan, pengetahuan, dan pengalaman penulis 
dari penerapan ilmu yang telah diperoleh dalam perkuliahan, 
terutama yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan.
2. Manfaat bagi Perusahaan :
a. Memberi masukan kepada Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) dalam menyusun strategi bersaing dan memperbaiki 
atribut-atribut yang dianggap penting oleh pelanggan agar 
mereka dapat merasa puas.
b. Sebagai acuan bagi perusahaan untuk mengembangkan 
kualitas pelayanan jasa berdasarkan hasil penelitian yang telah 
dilakukan.
3. Manfaat bagi akademis
a. Memberikan konstribusi bagi pengembangan ilmu pengetahuan 
mengenai kualitas pelayanan dan kinerja Perusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM) dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggannya.
b. Memberikan referensi yang berguna tentang pemenuhan 
kualitas pelayanan jasa air minum.
E. METODE PENELITIAN
1. Ruang Lingkup Penelitian
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Ruang lingkup penelitian ini dilaksanakan di Perusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM) Surakarta yang terletak di Jalan LU Adi Sutjipto no. 
143 Solo. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta merupakan 
salah satu perusahaan jasa yang bergerak dibidang penyediaan air 
bersih. Pengelolaan seluruhnya diserahkan kepada pemerintah daerah. 
Oleh karena itu, tentunya ada suatu permasalahan didalam pengelolaan 




Data diperoleh secara langsung dari Perusahaan daerah Air Minum 
(PDAM) Surakarta, yaitu berupa hasil wawancara dan observasi 
terhadap pegawai Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta 
di bagian langganan.
b. Data Sekunder
Data diperoleh peneliti dan dikumpulkan dari luar perusahaan yang 
menjadi obyek penelitian, diantaranya referensi buku-buku atau 
sumber-sumber yang berhubungan dengan topik, yaitu mengenai 
kualitas pelayanan.
3. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel
a. Populasi
Kuncoro dalam Mudrajad Kuncoro (2009: 118) menyatakan bahwa 
populasi adalah kelompok elemen yang lengkap, yang biasanya 
berupa orang, objek, transaksi, atau kejadian di mana kita tertarik 
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untuk mempelajarinya atau menjadi objek penelitian. Populasi dalam 
penelitian ini adalah para pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Surakarta.
b. Sampel
Sampel merupakan sebagian dari populasi yang karakteristiknya 
hendak diselidiki dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi 
(J.Supranto, 2000:108). Pendapat lain mengatakan bahwa sampel 
adalah bagian dari populasi yang diharapkan dapat mewakili populasi 
penelitian (Kuncoro, 2009: 122). Sampel dalam penelitian ini 
berjumlah 50 orang.
c. Teknik Pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 
metode judgment sampling (sampel keputusan). Judgment sampling 
merupakan teknik pengambilan sampel yang dipakai untuk 
mengetahui pendapat konsumen terhadap pemakaian produk barang 
tertentu, sehingga peneliti telah beranggapan bahwa konsumen akan 
lebih banyak tahu daripada orang yang bukan menjadi konsumen 
(Rosady Ruslan, 2004: 157). Teknik pengambilan sampel dalam 
penelitian ini dilakukan dengan datang ke PDAM Surakarta, 
kemudian memberikan daftar pertanyaan atau melakukan wawancara 
kepada pelanggan yang saat itu tengah berada di PDAM Surakarta, 
selain itu dilakukan juga dengan datang ke rumah-rumah yang 
menggunakan jasa PDAM Surakarta.
4. Teknik Pengumpulan Data
a. Wawancara
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Wawancara menurut Rosady (2004: 23) adalah salah satu teknik 
pengumpulan data dalam metode survey melalui daftar pertanyaan 
yang diajukan secara lisan terhadap responden (subjek). Dalam 
penelitian ini, Penulis melakukan wawancara mendalam kepada 
beberapa petugas di bagian langganan PDAM Surakarta dan 
beberapa pelanggan PDAM Surakarta.
b. Observasi
Indrianto dan Supomo dalam Rosady Ruslan (2004: 34) berpendapat 
bahwa observasi merupakan proses pencatatan pola perilaku subjek 
(orang), objek (benda-benda), atau kejadian yang sistematik tanpa 
adanya pertanyaan atau komunikasi dengan individu-individu yang 
diteliti. Di penelitian ini, Penulis melakukan pengamatan secara 
cermat dan sistematik dengan melakukan penelitian langsung ke 
obyek penelitian, yaitu penulis melaksanakan magang kerja selama 
dua bulan di bagian langganan PDA M Surakarta.
c. Kuesioner
Kuesioner adalah pengumpulan data penelitian, dan pada kondisi 
tertentu pihak peneliti tidak perlu hadir (Rosady, 2004: 23). Dalam 
penelitian ini, Penulis memberikan beberapa daftar pertanyaan yang 
menyangkut kualitas pelayanan yang telah dilaksanakan oleh 
petugas bagian langganan PDAM Surakarta dan didasarkan pada 
dimensi kualitas jasa.
d. Studi Pustaka 
Penulis melakukan kegiatan mengumpulkan dokumen-dokumen atau 
data-data yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.
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5. Definisi Operasional
Dimensi kualitas Jasa, antara lain:
a. Tangibles (Bukti fisik)
Mengacu pada kebersihan dan kerapian berpakaian petugas saat 
melayani pelanggan, kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu 
dibagian langganan, kondisi gedhung dibagian langganan.
b. Reliability (Keandalan)
Mengacu pada kemudahan pelanggan dalam pembayaran rekening 
air, kemudahan dalam proses pendaftaran menjadi pelanggan baru, 
dan kemampuan petugas dalam menyelesaikan keluhan pelanggan 
(kerusakan, air mati, dan lain sebagainya).
c. Responsiveness (Ketanggapan)
Mengacu pada kecepatan dan ketanggapan petugas dalam melayani 
pembayaran rekening air, kecepatan dalam pemrosesan dan 
penyampaian pelayanan (ketepatan waktu petugas), kecepatan dan 
kecekatan petugas dalam melayani pelanggan, baik melalui telepon 
maupun berhadapan langsung.
d. Assurance (Jaminan)
Mengacu pada keramahan dan kesopanan petugas saat menerima 
keluhan, pengaduan, ataupun pemasangan baru, kejelasan informasi 
dan komunikasi yang baik dari petugas saat melayani pelanggan, dan 
pelayanan petugas yang menyeluruh dan tuntas.
e. Emphaty (Empati)
Mengacu pada kepekaan petugas saat melayani pelanggan, 
perhatian petugas saat melayani pelanggan dan dalam upaya 
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memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan, sikap petugas di 
loket pembayaran air minum.
6. Teknik Analisi Data
Teknik analisis data yang digunakan oleh peneliti adalah metode 
deskriptif. Metode deskriptif adalah pengumpulan data untuk diuji 
hipotesis atau menjawab pertanyaan mengenai status terakhir dari subjek 
penelitian (Mudrajad Kuncoro, Ph.D. 2009:12).
a. Analisis untuk kualitas pelayanan berdasarkan kuesioner
Di buat lima belas pertanyaan yang berhubungan dengan kualitas 
pelayanan. Jawaban yang ada nantinya akan mewakili persepsi 
konsumen mengenai baik atau tidaknya kualitas pelayanan di PDAM 











Menurut Philip Kotler dalam Fandy Tjiptono (2000: 6), jasa adalah 
setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud 
fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.
Karakteristik Jasa dalam Fandy Tjiptono (2008: 136), antara lain:
a. Intangibility
Jasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 
dicium, atau didengar sebelum dibeli dan dikonsumsi. Konsep 
intangible pada jasa menurut Berry dalam Fandy Tjiptono (2008: 136) 
memiliki dua pengertian, yaitu:
1) Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat 
dirasa.
2) Sesuatu yang tidak dapat dengan mudah 
didefinisikan, diformulasikan, atau dipahami secara rohaniah.
b. Inseparability
Jasa umumya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan 
dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa dan 
pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. Kunci 
keberhasilan bisnis jasa ada pada proses rekrutmen, kompensasi, 
pelatihan, dan pengembangan karyawannya.
c. Variability
Jasa bersifat variability, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan 
jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut 
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dihasilkan. Dalam hal ini penyedia jasa dapat melakukan tiga tahap 
dalam pengendalian kualitasnya, yaitu:
1) Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan 
personil yang baik.
2) Melakukan standarisasi proses pelaksanaan jasa.
3) Memantau kepuasan pelanggan melalui system 
saran dan keluhan, survai pelanggan, dan comparison shopping, 
sehinggan pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan 
dikoreksi.
d. Perishability
Jasa bersihat perishability artinya jasa merupakan komoditas tidak 
tahan lama dan tidak dapat disimpan.
Delapan aspek mendasar yang membedakan jasa dengan barang 
fisik dalam Husein Umar (2003: 4), yaitu :
1) Produk jasa yang dikonsumsi tidak dapat dimiliki 
oleh konsumen.
2) Produk jasa merupakan suatu kinerja yang sifatnya 
intangibles.
3) Dalam proses produksi jasa, konsumen memiliki 
peran yang lebih besar untuk turut serta pengolahannya 
dibandingkan dengan produk barang fisik.
4) Orang-orang yang terlibat dalam proses jasa 
berperan sedikit banyak dalam pembentukan atau mendesain 
jasa.
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5) Dalam hal operasionalisasi masukan dan keluaran, 
produk jasa lebih bervariasi.
6) Produk jasa tertentu sulit dievaluasi oleh 
konsumen.
7) Jasa tidak dapat disimpan.
8) Faktor waktu dalam proses jasa dan konsumsi jasa 
relative lebih diperhatikan.
2. Evaluasi
Tayibnapis dalam Husein Umar (2003: 26), evaluasi merupakan 
suatu proses untuk menyediakan informasi tentang sejauh mana suatu 
kegiatan tertentu telah dicapai, bagaiman perbedaan pencapaian itu 
dengan suatu standar tertentu untuk mengetahui apakah ada selisih 
diantara keduanya, serta bagaiman manfaat yang telah dikerjakan itu bila 
dibandingkan dengan harapan-harapan yang ingin diperoleh.
Pengertian Evaluasi menurut Wakhinuddin S merupakan kegiatan 
yang terencana untuk mengetahui keadaan sesuatu objek dengan 
menggunakan instrumen dan hasilnya dibandingkan dengan tolak ukur 
untuk memperoleh kesimpulan.
Model UCLA yang dikemukakan oleh Alkin dalam Husein Umar 
(2003: 28) membagi evaluasi ke dalam lima macam, yaitu :
a. System assessment




Yaitu evaluasi yang membantu pemilihan aktivitas-aktivitas dalam 
program tertentu yang mungkin akan berhasil memenuhi 
kebutuhannya.
c. Program Implementation
Yaitu evaluasi yang menyiapkan informasi apakah program sudah 
diperkenalkan kepada kelompok tertentu yang tepat seperti seperti 
yang direncanakan.
d. Program Improvement
Yaitu evaluasi yang memberikan informasi tentang bagaiman program 
berfungsi, bagaiman program bekerja, bagaiman masalah-masalah 
yang ada dapat menggangu pelaksanaan kegiatan sehingga perlu 
adanya antisipasi.
e. Program Certification
Evaluasi yang memberikan informasi mengenai nilai atau manfaat 
program.
3. Kualitas Pelayanan
Dalam definisi yang dirumuskan American Society for Quality 
Control dalam Rambat Lupiyoadi (2001: 144), kualitas adalah 
keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk / jasa 
dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang 
telah ditentukan atau bersifat laten. Sedangkan menurut Goetsh dan 
Davis dalam Fandy Tjiptono (2000: 51), kualitas merupakan suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
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Konsep kualitas pada dasarnya bersifat rela2tif, yaitu 
tergantung dari perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri-
ciri dan spesifikasi. Persepsi konsumen, produk/jasa, dan proses 
merupakan orientasi kualitas jasa yang sebaiknya konsisten satu 
sama lain, karena dengan hal tersebut dapat mempengaruhi pada 
keberhasilan suatu perusahaan ditinjau dari kepuasan pelanggan, 
kepuasan karyawan, dan profitabilitas organisasi.
Diambil dari pendapat Nia Marfungatun, Sukirman, 
Ngadiman dalam Majalah Ilmiah Ilmu Pengetahuan Sosial (2008: 
79), kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan sesuai dengan standar pelayanan yang telah dibakukan 
sebagai pedoman dalam pemberian layanan. Standar pelayanan 
adalah ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu pembakuan 
pelayanan yang baik.
Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi (2001: 148) 
mengatakan bahwa terdapat lima dimensi kualitas pelayanan, 
antara lain :
a. Tangibles atau bukti fisik
Adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa.
b. Reliability atau Keandalan
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Adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
c. Responsiveness atau ketanggapan
Adalah suatu kemampuan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan dengan 
penyampaian informasi yang jelas.
d. Assurance atau jaminan dan kepastian
Adalah pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan.
e. Empathy atau Empati
Adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen.
4. Bagian Langganan PDAM Surakarta
a. Bagian Langganan
Bagian langganan merupakan bagian dari PDAM Surakarta yang 
menangani masalah layanan pelanggan. Bagian ini dibawahi langsung 
oleh Direktur Umum. Pegawai bagian langganan berjumlah 37 orang, 
dengan rincian 4 orang pada bagian pelayanan pelanggan, 
b. Seksi-seksi pada bagian langganan
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Bagian langganan memiliki seksi-seksi yang berperan aktif dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Berikut ini adalah seksi-
seksi beserta tugasnya masing-masing di PDAM Surakarta :
1) Seksi Pelayanan
a) Menerima pengaduan-pengaduan dari pelanggan dan melalui 
atasannya meneruskan kepada urusan-urusan yang 
bersangkutan.
b) Melayanai pendaftaran pelanggan baru PDAM Surakarta 
dengan melaksanakan koordinasi dengan bagian perencanaan 
teknik, pembukuan dalam, dan pembayaran rekening.
c) Menerima telepon dari pelanggan atau bagian lain.
d) Melaksanakan tata administrasi data-data langganan dan 
calon langganan sebagai perbandingan data yang ada 
dikomputer.
e) Melaksanakan tugas lain sesuai dengan fungsinya yang 
diberikan oleh atasannya.
2) Seksi Penagihan
a) Berkewajiban memberikan laporan atas hasil efisiensi 
pembayaran rekening.
b) Memberikan informasi kepada pelanggan yang dikenakan 
sanksi maupun yang divabut sanksinya.
c) Mengecek sisa tunggakan pelanggan.
d) Menyerahkan jadwal waktu pelaksanaan tugas penagihan 
tunggakan rekening pelanggan.
3) Seksi Pembaca Meter
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a) Menyerahkan hasil harian pembacaan meter sebagai bahan 
pembuatan rekening.
b) Menganalisa atas pemakaian air pelanggan.
c) Berkewajiban memberikan laporan atas terjadinya kerusakan 
dan penyimoangan meter air.
Seksi pembaca meter ini membawahi urusan wilayah A dan 
urusan wilayah B, yang bertugas :
a) Mengawasi pelaksanaan pembacaan meter atas wilayah yang 
menjadi tanggung jawabnya.
b) Melaksanakan pembacaan ulang atas kemungkinan 
kesalahaan pembacaan.
c) Dikepalai oleh Kepala Urusan dan tugasnya bertanggung 
jawab kepada Kepala Seksi Pembaca Meter.
c. Fungsi pada bagian langganan
Bagian langganan memiliki fungsi sebagai tempat atau saran 
bagi perusahaan untuk dapat berhubungan langsung dengan 
pelanggan.
Tugas-tugas bagian langganan antara lain :
a) Mengadakan penyelidikan mengenai sebab-sebab turun naiknya 
air.
b) Melaksanakan publikasi air minum berdasarkan pelanggan.
c) Mengatur proses dan pelayanan permohonan jadi pelanggan.
d) Mengatur ketepatan waktu dan penelitian pembaca meter.
5. Kepuasan Pelanggan
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Philip Kotler dalam Rambat Lupiyoadi (2001: 158) mengemukakan 
bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan dimana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yang diterima 
dan yang diharapkan.
Day dalam Fandy Tjiptono (2000: 146) memberikan pengertian 
bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang 
dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan 
kinerja actual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.
Wilkie dalam Fandy Tjiptono (2008: 24) mendefinisikan bahwa 
kepuasan konsumen adalah suatu tanggapan emosional pada evaluasi 
terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.
Sedangkan menurut Oliver dalam Husein Umar (2003: 14), 
kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai evaluasi purnabeli, dimana 
persepsi terhadap kinerja alternative produk atau jasa yang dipilih 
memenuhi atau melebihi harapan sebelum pembelian.
Berasal dari pendapat Philip Kotler dalam Fandy Tjiptono, 
ada empat metode dalam mengukur kepuasan pelanggan, yaitu :
a. Sistem keluhan dan saran 
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer-
oriented) perlu memberikan kesempatan seluas-luasnyabagi para 
pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan 
mereka.
b. Survai kepuasan pelanggan
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Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini dapat dilakukan 
dengan berbagai cara, antara lain :
1) Directly reported satisfaction 
Pengukuran dilakukan secara langsung melalui pertanyaan 
seperti “Ungkapkan seberapa puas Saudara terhadap pelayanan 
PT. Phirus jaya pada skala berikut: sangat tidak puas, tidak puas, 
netral, puas, sangat puas”.
2) Derived dissatisfaction
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, yakni 
besarnya harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan 
besarnya kinerja yang mereka rasakan.
3) Problem analysis
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk 
mengungkapkan dua hal pokok. Pertama, masalah-masalah yang 
mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan. 
Kedua: saran-saran untuk melakukan perbaikan.
4) Importance-performance analysis
Cara ini diungkapkan oleh Martila dan James dalam artikel 
mereka yang dimuat di Journal of Marketing bulan januari 1977 
yang berjudul “Importance-Performance Analysis”. Dalam teknik 
ini, responden diminta untuk meranking berbagai elemen (atribut) 
dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen 
tersebut. Selain itu responden juga diminta meranking seberapa 
baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen/atribut 
tersebut.
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c. Belanja siluman (Ghost Shopping)
Perusahaan memperkerjakan beberapa orang untuk berperan atau 
bersikap sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk 
perusahaan dan pesaing. Lalu beberapa orang tersebut 
menyampaikan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan 
kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan 
pengalaman mereka dalam pemberian produk-produk tersebut.
d. Analisis konsumen yang hilang (Lost customer analysis)
Perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang telah 
berhenti membeli atau beralih pemasok. Yang diharapkan adalah 
akan diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut, 
sehingga perusahaan dapat mengambil kebijakan selanjutnya dalam 
rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
Konsep kepuasan pelanggan dari Perspektif TQM:
Dalam Fandy Tjiptono (2008: 32), mengungkapkan Total 
Quality Management (TQM) merupakan suatu pendekatan dalam 
menjalankan bisnis yang mencoba untuk memaksimumkan daya 
saing organisasi melalui perbaikan secara berkesinambungan atas 
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungannya. Sistem 
manajemen TQM berlandaskan pada usaha mengangkat kualitas 
sebagai strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan pelanggan 
dengan melibatkan seluruh anggota organisasi. 
Manfaat-manfaat spesifik kepuasan pelanggan bagi 
perusahaan dalam Pemasaran Strategik (2008:41), antara lain:
1) Dampak positif pada loyalitas pelanggan.
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2) Berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan (terutama 
melalui pembelian ulang, cross-selling, dan up selling).
3) Menekan biaya transaksi pelanggan di masa depan (terutama 
biaya-biaya komunikasi, penjualan, dan layanan pelanggan).
4) Menekan volatilitas dan risiko berkenaan dengan prediksi aliran 
kas masa depan.
5) Meningkatnya toleransi harga (terutama kesediaan untuk 
membayar harga premium dan pelanggan tidak mudah tergoda 
untuk beralih pemasok).
6) Rekomendasi gethok tular positif
7) Pelanggan cenderung lebih respektif terhadap product line 
extensions, brand extensions, dan new add-on services yang 
ditawarkan perusahaan.
8) Meningkatnya bargaining power relative perusahaan terhadap 
jejaring pemasok, mitra bisnis, dan saluran distribusi.
6. Persepsi 
Persepsi merupakan proses yang dibuat konsumen dalam 
menentukan, mengorganisir, dan menginterprestasikan stimulus agar 
sesuai dengan yang dikehendaki (Haryanto dan Ahmad Mujahid, 2008: 
10). 
Sedangkan Kotler (2007:228) mengatakan bahwa persepsi 
merupakan proses yang digunakan oleh individu untuk memilih, 
mengorganisir, dan menginterprestasi masukan informasi guna 
menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti.
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Persepsi menurut Solomon dalam Husein Umar (2003: 67) 
merupakan proses dimana sensasi yang diterima oleh seseorang dipilah 
dan dipilih, kemudian diatur dan akhirnya diinterprestasikan.
Faktor-faktor yang mempengaruhi pembentukan persepsi orang 
(Husein Umar, 2003: 68), yaitu :
1. Faktor Internal
a. Pengalaman
b. Kebutuhan saat itu










Dimensi Kualitas jasa :













1. Jenis-jenis pelayanan bagian langganan yang diberikan oleh 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) guna memberikan kemudahan 
dan kepuasan kepada pelanggan antara lain : 
a. Pelayanan asang baru
b. Pelayanan keluhan dan complain pelanggan
1) Air kotor
2) Meteran rusak
3) Meter air hilang
4) Air mengecil atau mati
5) Tetrameter air
c. Pelayanan ganti tarif
d. Pelayanan balik nama
e. Pelayanan pindah pembayaran 
f. Pelayanan pembayaran tunggakan dan sambungan baru
g. .Pelayanan pembayaran rekening air
2. Dalam mengukur kualitas pelayanan bagian langganan di Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta, digunakan lima dimensi kualitas 
jasa yang nantinya diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 
di perusahaan tersebut, antara lain : 
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a. Tangible (bukti fisik) : kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
b. Reliability (keandalan) : kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
c. Responsiveness (ketanggapan) : suatu kemampuan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas.
d. Assurance (jaminan): pengetahuan, kesopansantunan, 
keramahtamahan petugas dan kemampuan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan.
e. Emphaty: memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. 
3. Dimensi kualitas pelayanan akan digunakan sebagai tolok ukur dalam 
mengetahui persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang telah 
diberikan oleh perusahaan. 
4. Adanya persepsi dari pelanggan yang baik dan positif terhadap kualitas 
pelayanan, maka dapat dikategorikan bahwa kualitas pelayanan 
perusahaan baik dan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga 
dapat tercipta kepuasan pelanggan.
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BAB III
PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN
A. LATAR BELAKANG PDAM SURAKARTA
1. Sejarah Perusahaan
Pemerintah Hindia-Belanda mengadakan pembicaraan dengan 
Keraton Kasunanan Surakarta mengenai pemanfaatan air yang terdapat 
di kecamatan Tulung, kabupaten Klaten pada tahun 1925. Hal tersebut 
dilakukan karena melihat didaerah tersebut banyak terdapat mata air, 
diantaranya : Nganten, Nilo, Umbul Ingas Cokro. Dan dari ketiga tempat 
tersebut, Umbul Ingas Cokro merupakan daerah yang terbesar dan 
memenuhi syarat.
Dalam mempersiapkan pembangunan fasilitas air minum tersebut 
diadakan perjanjian kerja sama antara Swapraja Kasunanan dan 
Mangkunegaran dengan pemerintah Nederlandsch Indic. Yang menjabat 
sebagai wakil Sri Paduka Kanjeng Susuhunan Paku Buwono X dalam 
perjanjian tersebut adalah Raden Adipati Djoyo Negoro Pepatih di 
Surakarta, sedangkan dari pemerintah Hindia-Belanda adalah Max Betner 
Van Der Jogi. Di akta tersebut telah disepakati bahwa untuk badan 
usahanya adalah dalam bentuk NV yang diberi nama NV. Hoodrug 
Waterlaeiding Hoofplaats Soerakarta En Omsteken. Perusahaan ini 
dipegang oleh pemerintah Swapraja Nederlandsch dan dipimpin oleh Ir. 
JC. Doomberg dari Belanda.
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Setelah adanya perang Asia Timur, kekuasaan di Indonesia 
diambil alih oleh tentara Jepang dari pemerintah Belanda, sehingga 
secara tidak langsung air minum di Surakarta telah diambil oleh 
pemerintah Jepang dan diberi nama Solo Suidyo Syo. Semenjak 
kemerdekaan bangsa Indonesia pada tanggal 17 Agustus 1945, 
perusahaan air minum tersebut dapat diambil alih oleh bangsa Indonesia 
dari kekuasaan Jepang, kemudian perusahaan tersebut diganti namanya 
menjadi “Kantor Air Minum Surakarta”.
Tanggal 9 April 1960, Kantor Air Minum Surakarta dikelola oleh 
seksi Air Minum Dinas Penghasilan Daerah Kota Tingkat II Surakarta. 
Perubahan status ini belum dapat memenuhi pertumbuhan perusahaan 
mengingat status kelembagaanya belum mendukung untuk menambah 
modal kerja guna perluasan perkembangan jaringan akibat keterbatasan 
APBN tingkat II. Dan ternyata keadaanya masih kurang efisien, hal ini 
dapat ditinjau sebagai berikut:
a. Terbatasnya perlengkapan dan peralatan sebagai akibat dari 
terbatasnya anggaran.
b. Cara penarikan langganan dari rumah ke rumah.
c. Pemeriksaan meteran air kurang tertib.
d. Meteran air banyak yang rusak.
Beberapa peristiwa yang dicatat oleh seksi air minum, antara lain:
a. Tahun 1974




Pipa transmisi yang melewati sungai Tulung telah putus dan 
penyambungannya dilakukan oleh Dinas Pekerjaan Umum Kota Dati 
II Surakarta. Dan atas bantuan Colombo Plan dengan pelaksanaan 
tenaga ahli dari Selandia Baru telah mengadakan “Teec Proses” yaitu 
suatu proses perlakuan terhadap pipa dengan cara mengoroki pipa 
lama yang kemudian dilapisi semen.
Status air minum sebagai suatu seksi dalam Dinas 
Penghasilan Daerah mengalami kesulitan dalam mendapatkan 
tambahan modal untuk perluasan, karena anggaran yang tersedia 
sangat terbatas pada kemampuan daerah. Melihat hal tersebut, 
pada tanngal 16 Februari 1976, didirikan Perusahaan Daerah Air 
Minum Dati II Kota Surakarta melalui PERDA No. 3 tahun 1977. 
Selain hal itu, pendirian PDAM ini juga disebabkan oleh tuntutan 
profesionalitas yang mendesak dalam pengolahan pelayanan air 
minum kepada masyarakat. Sambil menunggu penetapan 
peraturan daerah, maka pada tanggal 16 Februari 1976 dikeluarkan
Surat Keputusan Wali Kota Kepala Daerah Tingkat II Surakarta 
yang berlaku pada tanggal ditetapkannya, sebelum dikeluarkannya 
PERDA tersebut. Langkah tersebut sekaligus merupakan ketaatan 
atas Surat Menteri Dalam Negeri tanggal 31 Juli 1973 No. EKBANG 
B/3/11 dan tanggal 11 Juli 1974 No. EKBANG B/3/43 yang pada 
pokoknya mengharapkan dengan segera pembentukan Daerah Air 
Minum. Sejak saat itulah PDAM Surakarta terus menerus berusaha 
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mengembangkan diri agar dapat memenuhi kebutuhan masyarakat. 
Perkembangan penduduk, tingkat kesehatan, dan tingkat sosial 
ekonomi, menuntut PDAM untuk memberikan penanganan yang 
lebih serius terhadap kebutuhan air minum masyarakat. Debit yang 
semula hanya 1501/ detik akan ditingkatkan, untuk mencukupi 
kebutuhan masyarakat akan air minum. Oleh karena itu, pada 
tahun 1979 dibuat jaringan pipa transmisi baru yang menaikkan 
debit pengambilan air dari jumlah tersebut menjadi 4001/detik.
Mencari keuntungan, melaksanakan pembangunan daerah 
pada khususnya dan melaksanakan pembangunan nasional pada 
umumnya merupakan tujuan PDAM. Sehingga PDAM Surakarta 
sebagai suatu perusahaan daerah tidak lepas dri tujuan pokok 
diatas. Perusahaan membutuhkan keuntungan untuk menjaga 
kelangsungan hidup. Laba perusahaan nantinya akan disalurkan 
sebagai pendapatan Pemerintah Daerah (APBD), yang kemudian 
digunakan untuk membiayai proyek-proyek pembangunan daerah.
PDAM Surakarta merupakan perusahaan yang berbadan 
hukum, karena perusahaan tersebut didirikan berdasarkan 
Peraturan Daerah yang telah mendapatkan pengesahan dari 
instansi atasan. Instansi atasan bagi Daerah tingkat I adalah 
menteri Dalam Negeri, sedangkan untuk daerah tingkat II adalah 
Gubernur. Perusahaan yang berbadan hukum, kekayaan 
perusahaan dipisahkan dari kekayaan Negara untuk menghindari 
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praktek kerja yang tidak efisien. Karena perusahaan daerah saham-
sahamnya dimiliki oleh pemerintah daerah, sehingga wewenang 
dan tanggung jawab terhadap semua aktivitas manajemen 
perusahaan terletak ditangan pemerintah daerah tersebut.  
2. Motto, Visi dan Misi
a. Motto PDAM Surakarta adalah
a) Bersama Kami Memulihkan Alam 
Ini merupakan perwujudan dan keinginan PDAM Surakarta untuk 
mengelola dan melestarikan alam secara baik dan benar.
b) Taqwa Ilmu Karya dan Pengabdian
Merupakan pedoman dalam peningkatan sumber daya manusia 
sesuai dengan tujuan perusahaan dalam aspek organisasi yang 
kaya fungsi dan mampu melayani perubahan sifat masyarakat. 
b. Visi dari PDAM Surakarta adalah “Menjadi salah satu PDAM yang 
terbaik di bidang pelayanan air minum dan air limbah melalui penge-
lolaan yang berwawasan lingkungan”.
c. Misi dari PDAM Surakarta
a) Memberikan layanan air minum dan air limbah kepada masyarakat 
secara berkesi- nambungan dengan menguta- makan kepuasan 
pelanggan.
b) Meningkatkan kontribusi peru- sahaan pada Pendapatan Asli 
Daerah (PAD).
c) Meningkatkan Profesionalisme Sumber Daya Manusia. 
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3. Tugas dan Fungsi
Tugas dan fungsi PDAM Surakarta adalah sebagai berikut :
a. Melayani masyarakat umum dalam penyediaan air bersih guna 
menjaga kelestarian sumber air yang ada.
b. Melayani masyarakat umum, khususnya para pelanggan air minum, 
secara lancer, merata dalam jumlah yang cukup, sehat, dan murah, 
sehingga sebagian besar masyarakat dapat menikmati air bersih 
guna memperbaiki kesejahteraan serta lingkungan.
c. Mencari keuntungan guna menjaga kelangsungan hidup perusahaan.
4. Lokasi Perusahaan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surakarta yang beralamat 
di Jalan Adi Sucipto 143 Surakarta, memliki letak yang sangat strategis, 
yaitu berada di pinggir jalan besar dan berdekatan dengan DPRD Jawa 
Tengah, sehingga perusahaan tersebut mudah dikenal dan pelanggan 
dapat dengan mudah dalam melakukan transaksi, seperti pembayaran 
rekening, pengaduan, dan lain sebagainya.
5. Struktur Organisasi
Perusahaan daerah Air Minum (PDAM) Surakarta dalam 
meningkatkan dan mempermudah pengawasan serta peningkatan efisien 
kerja karyawan, memiliki struktur organisasi yang jelas. Struktur 
organisasi tersebut didasarkan pada :
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a. Surat Keputusan Bersama Menteri Dalam Negeri dan Menteri 
Pekerjaan Umum No. 8 tahun 1994 tanggal 23 Januari 
1984,28/KPTS/1984.
b. Surat Keputusan Walikota Kepala Daerah Tingkat II Surakarta No. 
061.1/380/I/1989, tentang Susunan Organisasi dan Tata Hubungan 
Kerja PDAM Daerah Tingkat II Surakarta.
c. Surat Keputusan Direksi PDAM Dati II Surakarta No. 800/024.1/1989, 
tentang Struktur Organisasi dan Tata Kerja Unsur pelaksana pada 
PDAM Kota Dati II Surakarta.
Unsur-unsur organisasi PDAM kota Dati II Surakarta:
a. Unsur pengawas umum adalah badan pengawas
b. Unsur pimpinan adalah direksi yang terdiri dari seorang Dirut dan 
dibantu oleh dua orang Direktur, yaitu Direktur Utama dan Direktur 
Teknik.
c. Unsur pembantu pimpinan adalah kepala bagian atau kepala unit.
d. Unsur pelaksana adalah kepala seksi, kepala sub unit, dan kepala 
urusan.
e. Bentuk struktur organisasi Garis dan Staf, dimana bawahan 
bertanggung jawabvlangsung pada pimpinan. Keuntungan dari 
struktur organisasi berebtnuk Garis dan Staf ini adalah adanya 
kesatuan dalam pimpinan, sehingga menciptakan aliran kekuasaan 
yang jelas, disamping itu pimpinan lebih leluasa dalam memberikan 
saran terhadap tugas khususnya di luar bagiannya.
Struktur organisasi secara lengkap ditunjukkan oleh gambar 





6. Tugas dan Wewenang Pemegang Jabatan
a. Badan Pengawas
Terdiri dari:
Ketua : Wali Kota Dati II Surakarta
Wakil Ketua : Setda Kota Surakarta
Sekretaris : Kasubag Daerah pada bagian perekonomian 
  Surakarta
Anggota : Kabag Perekonomian Kota Surakarta
Kepala Dinas Pekerjaan Umum Kota Surakarta
Kepala Bagian Keuangan Kota Surakarta
Tugas: 
1) Melakukan pengawasan terhadap direksi dan penyusunan 
perusahaan sesuai dengan ketentuan yang berlaku dari 
kebijaksanaan Badan Pengawas.




1) Menyelenggarakan pekerjaan operasional
2) Melaksanakan tugas lain yang ditentukan Badan Pengawas
3) Menyusun rencana kerja jangka pendek dan jangka panjang
4) Mengumpulkan pengubahan tarif pada badan Pengawas
5) Berinisiatif pada pegawai perusahaan
6) Mentetapkan cara kerja efektif
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7) Secara bertahap memberikan laporan keuangan atau operasi 
perusahaan pada Badan Pengawas
c. Direktur Teknik
1) Membantu direktur utama dalam memimpin jalannya perusahaan 
pada Badan Pengawas.
2) Memimpin bagian-bagian dalam menjalankan tugas.
3) Menyusun perencanaan pembangunan jaringan distribusi air 
minum.
4) Merencanakan dan melaksanakan pelayanan pada pelanggan, 
pemasangan pipa transmisi dan distribusi serta pemeliharaanya.
5) Mengkoordinir dan mengendalikan pemeliharaan instalasi produksi 
sumber mata air.
6) Mengkoordinir kegiatan-kegiatan pengujian peralatan teknik dan 
bahan-bahan kimia.
Membawahi :
Bagian perencanaan yang terdiri dari seksi perencanaan teknik, seksi 
pengembangan teknik dan seksi gudang teknik. Tugasnya antara 
lain:
1) Melakukan survey dan pengumpulan serta pengolahan data.
2) Melaksanakan penerimaan, penyimpanan, dan rencana 
pengeluaran perusahaan.
3) Mengkoordinasi kegiatan-kegiatan pengujian pendataan teknik 
dan bahan kimia.





1) Melakukan pengumpulan dan pengolahan data
2) Mengendalikan uang pendapatan hasil penagihan rekening 
penggunaan air dari pelanggan.
3) Mengkoordinasi dan mengendalikan kegiatan pengadaan dan 
pengelolaan perlengkapan.
4) Merencanakan dan mengendalikan sumber-sumber pendapatan 
dan pembelanjaan serta kekayaan perusahaan.
Membawahi:
1) Bagian langganan yang terdiri dari seksi pelayanan, seksi 
penagihan, dan seksi pembaca meteran.
2) Bagian sekretaris yang terdiri dari seksi rumah tangga, seksi 
personalia, seksi administrasi.
3) Bagian keuangan yang terdiri dari seksi anggaran, seksi 
pembukuan, seksi kas umum.
e. Unit Pusat Pengolahan Data
Terdiri dari sub unit pengolahan data administrasi, sub unit 
pengolahan data langganan, dan sub unit pengolahan data 
pergudangan. Tugasnya antara lain:
1) Melaksanakan urusan ketatausahaan.
2) Mengolah data pembayaran rekening.
3) Membuat laporan dibidang administrasi pelanggan.
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4) Melaksanakan pengadaan dan perawatan barang untuk keperluan 
perusahaan.
5) Mengolah data pembayaran rekening.
f. Unit Kolam Renang
Terdiri dari sub unit Tirtomoyo Jebres dan sub unit Tirtomoyo 
Manahan. Tugasnya, adalah:
1) Menjaga kondisi air pada kolam renang sehingga terjamin 
kesehatan.
2) Menyiapkan tenaga dan berbagai peralatan untuk memberikan 
pertolongan terhadap kecelakaan yang terjadi di kolam renang.
3) Melaksanakan pungutan retribusi pemakaian kolam renang dan 
fasilitas-fasilitas kolam renang.
g. Unit Pengolahan Limbah
Terdiri dari sub unit Perencanaan, sub unit Administrasi, sub unit 
IPAL, dan sub unit IPLT. Tugasnya adalah:
1) Menyelenggarakan pengelolaan limbah di dalam wilayah 
kotamadya Daerah tingkat II Surakarta.
2) Mengadakan perencanaan dan evaluasi terhadap jalannya 
program pengelolaan air limbah.
h. Bagian Administrasi Keuangan
Mempunyai tugas, yaitu:
1) Membantu direktur dibidang tugasnya sesuai dengan peraturan 
perundang-undangan yang berlaku.
2) Merencanakan dan mengendalikan sumber-sumber pendapatan 
serta pembelanjaan dan kekayaan perusahaan.
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3) Mengatur program pendapatan dan pengeluaran keuangan.
4) Mengkoordinasi dan mengendalikan kegiatan-kegiatan pengadaan 
dan pengelolaan perlengkapan.
5) Mengkoordinasi dan mengendalikan kegiatan dibidang 
administrasi, keuangan, kepegawaian, dan kesekretariatan.
6) Mengendalikan kegiatan-kegiatan dibidang keuangan.
B. LAPORAN MAGANG
1. Lokasi
Lokasi magang kerja yang dilakukan penulis adalah di PDAM Surakarta 
yang beralamat di Jl. LU Adi Sucipto 143 Surakarta.
2. Waktu Pelaksanaan
Kegiatan magang kerja dilakukan mulai tanggal 1 Februari sampai 
dengan tanggal 31 Maret 2010. Dari jam 08.00-14.00 WIB.
3. Penempatan Magang Kerja
Selama melakukan magang kerja di PDAM Surakarta, penulis 
ditempatkan oleh Perusahaan pada bagian langganan. Bagian langganan 
merupakan bagian dari PDAM Surakarta yang khusus menangani 
masalah dan keluhan pelanggan ataupun menyelenggarakan berbagai 
macam fungsi pelayanan yang berhubungan langsung dengan 
pelanggan. Pada bagian ini dibawahi langsung oleh Direktur Umum.
4. Kegiatan Magang Kerja
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Kegiatan-kegiatan kerja yang dilakukan oleh penulis selama 
melaksanakan magang kerja di bagian langganan merupakan bagian dari 
tugas-tugas unit kerja bagian langganan. Antara lain:
a. Menerima pengaduan-pengaduan dari pelanggan, baik secara 
langsung maupun lewat telepon perihal kerusakan, keluhan, dan 
mengetahui informasi-informasi. Kemudian melalui atasannya 
meneruskan kepada urusan-urusannya yang bersangkutan.
b. Membantu melayani permohonan konsumen sebagai pelanggan baru 
dengan melaksanakan koordinasi dengan bagian perencanaan teknik, 
pembukuan dalam, serta pembayaran rekening.
c. Menyerahkan surat pemberitahuan pembayaran biaya pasang baru 
dan pembayaran pertama rekening air kepada pelanggan baru.
d. Menerima telepon, baik dari bagian lain maupun pelanggan.
e. Memasukkan data pengaduan ke komputer.
f. Mengecek sisa tunggakan pelanggan.
g. Mencetak atau membuat surat pemberitahuan yang berisi jumlah 
tunggakan yang akan diserahkan kepada pelanggan yang 
menunggak.
5. Tujuan Magang Kerja
a. Memperoleh pengalaman dan pengetahuan dari kegiatan magang 
kerja di PDAM Surakarta.
b. Menerapkan secara nyata di dunia kerja materi-materi perkuliahan 
yang diperoleh selama berada di bangku kuliah.
c. Mengetahui permasalahan yang dihadapi dalam dunia kerja dan 




1. Jenis Pelayanan Pelanggan
1. Pelayanan Pasang Baru / Sambungan Baru
Pelayanan pasang baru atau sambungan baru merupakan 
pelayanan kepada masyarakat yang menginginkan jasa pemasangan 
air bersih. Setiap tempat yang akan dipasang akan dikenakan biaya 
yang berbeda sesuai dengan lokasi pemasangan. Biaya minimal 
yang akan dikenakan kepada pelanggan adalah sebesar Rp 
1.625.000,00.
Pelayanan sambungan baru memiliki tiga kriteria 
pelayanan dalam penyajiannya, antara lain:
1) One Day Service (pelayanan satu hari)
Dalam rangka meningkatkan layanan sambungan baru 
kepada masyarakat, PDAM Surakarta mulai memperbaiki system 
dan pola pelayanan sambungan baru dengan cara mempersingkat 
jangka waktu pelaksanaan proses sambungan baru yang 
diterapkan oleh PDAM Surakarta dengan menggunakan sistem 
pola one day service (pelayanan satu hari). Dasar hukumnya 
adalah keputusan Direksi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Surakarta tanggal 26 Agustus 2002 No. 690/847/PAM, tentang 
one day service dan one week service sambungan baru PDAM 
Surakarta.
Pelayanan satu hari ini merupakan pelayanan yang 
ditujukan kepada calon pelanggan yang telah melunasi 
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administrasi dan lokasi pemasangan berada pada wilayah 
pengembangan, serta disekitar rumah calon pelanggan terdapat 
pipa distribusi yang memiliki jarak dari rumah calon pelanggan 
maksimal 6 meter.
Maksud dan tujuan dari sistem pelayanan one day service
tersebut adalah :
a) Meningkatkan mutu dan produktifitas pelaksanaan 
pemasangan sambungan baru.
b) Mendorong upaya pengefektifan sistem dan tata laksana 
sambungan baru.
c) Mempersingkat proses pelaksanaan sambungan baru.
Yang menjadi asas-asasnya dari sistem pelayanan one day 
service tersebut adalah :
a) Sederhana
Yaitu diselenggarakan secara mudah, lancer, cepat, tidak 
berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan.
b) Ketepatan waktu
Yaitu dapat diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan.
c) Ekonomis
Yaitu biaya ditetapkan secara wajar.
d) Terbuka 
Yaitu dapat diketahui dan mudah dipahami.
2) One Week Service (pelayanan satu minggu)
Pelayanan satu minggu adalah pelayanan yang diberikan oleh 
PDAM Surakarta yang ditujukan kepada calon pelanggan yang 
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telah membayar lunas administrasi dan rumah calon pelanggan 
berada di wilayah pengembangan, tetapi disekitar lokasi 
pemasangan sambungan baru terdapat pipa distribusi yang 
memiliki jarak dari rumah pelanggan lebih dari 6 meter. 
3) Reguler (biasa)
Regular service merupakan proses pelayanan sambungan baru 
kepada calon pelanggan yang menghendaki pembayaran 
pemasangan sambungan baru dengan cara diangsur.
Calon pelanggan yang menginginkan jasa air bersih 
dan rumah pelanggan berada di wilayah pengembangan, maka 
calon pelanggan tersebut dapat melakukan hal pada gambar 
III.2 sebagai berikut:
Calon pelanggan PDAM 
Surakarta






Pipa dinas > 6m
Pipa distribusi  
<12m.
Aspal tidak hotmik.






1. Calon pelanggan PDAM Surakarta yang menginginkan jasa air 
bersih, disarankan untunk langsung datang ke bagian langganan 
PDAM Surakarta, kemudian mengambil formulir yang wajib diisi 
oleh calon pelanggan, beserta foto copy KTP, denah lokasi dan 
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surat keterangan Rt/Rw. Apabila belum dipersiapkan, pelanggan 
bisa mengisi formulir tersebut di rumah. Apabila sudah lengkap 
dan berkas-berkas dari calon pelanggan baru sudah diterima oleh 
bagian langganan, kemudian calon pelanggan diperkenankan 
untuk berkonsultasi dan diskusi tentang hal-hal yang sekiranya 
kurang dimengerti oleh calon pelanggan baru dengan petugas 
dibagian layanan pelanggan untuk diputuskan apakah diterima 
atau tidak (karena jaringan belum ada, seperti yang sudah 
disyaratkan oleh PDAM Surakarta bahwa di depan rumah calon 
pelanggan harus ada jaringan pipa distribusi). Apabila diterima, 
pelanggan diharap menunggu bagi pelanggan yang lokasi 
pemasangannya masuk ke dalam kategori pipa distribusi >12 m, 
aspal tidak hotmik, pipa dinas >6m kemudian baru dipersilahkan 
untuk pengisian formulir kembali dan pengesahan legalitas Rt/Rw 
lengkap, sedangkan bagi pelanggan yang lokasi pemasangannya 
masuk ke dalam kategori pipa distribusi <12m, aspal tidak hotmik, 
dan pipa dinas <6m bisa langsung mengisi formulir dan 
pengesahan legalitas Rt/Rw lengkap.
Setelah semua syarat-syarat telah terpenuhi, dari pihak PDAM 
Surakarta di bagian langganan menurunkan Surat Perintah Kerja 
Opname (SPKO). 
2. Bagian perencanaan akan mengopname, merancang, 
menggambar, RA keuangan (BPPI), dan menyetujui (Acc).
3. Setelah disetujui (acc) oleh bagian perencanaan, kemudian bagian 
langganan menghubungi calon pelanggan melalui surat 
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pemberitahuan atau telepon, perihal pembayaran atau 
administrasi. 
4. Pembayaran oleh calon pelanggan dapat dilakukan dengan cara 
diangsur, dengan syarat uang muka sebesar 70% dari biaya 
pemasangan. Biaya minimal yang dikenakan oleh setiap 
pelanggan adalah sebesar Rp 1.625.000,00, biaya tersebut akan 
berbeda-beda setiap pelanggan sesuai dengan lokasi 
pemasangannya. Pembayaran harus dilaksanakan di kantor pusat, 
karena sudah menjadi peraturan bahwa khusus untuk 
pemasangan baru, pembayaran harus dilaksanakan di kantor 
pusat. 
5. Setelah proses administrasi selesai, bagian langganan membuat 
Surat Perintah Kerja Pemasangan (SPKP).
6. Bagian perlengkapan dan distribusi melakukan proses 
pemasangan dirumah calon pelanggan.
7. Setelah proses pemasangan selesai, pihak PDAM Surakarta 
melakukan serah terima kepada pelanggan. Dan pelanggan sudah 
dapat menikmati air bersih dari PDAM dan selanjutnya pelanggan 
tersebut diwajibkan membayar rekening rutin setiap bulan dan 
pembayarannya bisa ke kantor cabang pembantu kas sesuai 
dengan wilayahnya masing-masing.     
System pembayaran dan penagihan rekening air :
1. Pembayaran bisa sesuai dengan daerahnya masing-masing. 
PDAM mempunyai kantor cabang pembantu kas Banjarsari, kas 
Karang Asem, kas pembantu Kartopuran, KCWU Mojosongo, kas 
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Kleco, dan kas Sumber. Selain itu, pelanggan juga bisa membayar 
di Bank Pasar, Bank Lippo, BCA, dan lain-lain.
2. Kantor pusat Solo di jalan LU Adi Sucipto no. 143 Surakarta 
57145, selain melayani pembayaran sambungan baru, juga bisa 
melayani pembayaran rekening air, terutama bagi rekening air 
yang menunggak lebih dari tiga bulan.
3. Apabila dalam batas pembayaran pelanggan tetap tidak bisa 
melunasi, maka saluran air minum akan di segel (ditutup 
sementara) selama tiga bulan. Dan jika dalam waktu tiga bulan 
tersebut pelanggan masih belum bisa melunasi maka saluran air 
akan ditutup.
4. Bila pelanggan ingin membuka kembali saluran air minum setelah 
penutupan, maka pelanggan akan dikenakan biaya administrasi 
buka kembali atau harus dilaksanakan sesuai dengan ketentuan 
yang berlaku.
2. Pelayanan Keluhan Pelanggan
Keluhan pelanggan merupakan bentuk pelayanan yang menangani 
masalah keluhan-keluhan pelanggan. Beberapa keluhan pelanggan 
antara lain:
1) Air Kotor
Air kotor merupakan salah satu jenis keluhan pelanggan yang 
disebabkan masuknya tanah pada pipa yang bocor, sehingga 
perlu dilakukan perbaikan-perbaikan pada pipa yang bocor 
tersebut. Air kotor atau air keruh biasanya terjadi pada waktu 
musim hujan. Proses perbaikan kebocoran pada pipa yang terjadi 
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sebelum meteran, maka tanggung jawab perbaikan dilakukan oleh 
PDAM. Tapi apabila kebocoran terjadi setelah meteran, maka 
tanggung jawab perbaikan dilakukan oleh pihak pelanggan. Akibat 
lain yang terjadi yaitu pada proses pengolahan air pada saat pihak 
PDAM memproduksi air.
2) Meteran Rusak / Perbaikan Rangkaian meteran Air
Perbaikan meteran yang rusak menjadi tanggung jawab pihak 
PDAM, apabila ada pelanggan yang mengeluh atas kerusakan 
meteran akan mendapatkan ganti meteran yang baru atau bisa 
juga dengan meter air inner dengan biaya yang sudah 
distandarkan dari pihak PDAM sendiri, yaitu : meter air baru akan 
dikenakan biaya Rp 460.000,00 sedangkan meter air inner akan 
dikenakan biaya Rp 298.000,00.
3) Meter Air Hilang
Meter air hilang merupakan salah satu jenis keluhan pelanggan 
yang terjadi bisa karena meteran diambil oleh pihak PDAM dengan 
sebab pelanggan melakukan tunggakan yang sangat banyak dan 
tidak bisa melunasi, kemudian melakukan persetujuan dengan 
pihak PDAM perihal pengambilan meter air tersebut atau 
pelanggan melakukan pelanggaran, sebab lain adalah meter air 
dicuri oleh pihak lain. Apabila pelanggan menginginkan pergantian 
meter air, akan dikenakan biaya sesuai dengan yang telah 
distandarkan oleh pihak PDAM, yaitu meter air baru sebesar Rp 
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409.000,00 dan meter air inner akan dikenakan biaya sebesar Rp  
247.000,00.
4) Terameter Meter Air 
Pelanggan akan mengeluh apabila rekening tagihannya tidak 
wajar setiap bulannya atau tagihan tidak sesuai dengan 
pemakaian. Ini bisa terjadi karena kekeliruan dalam pembacaan 
meteran dan bisa juga terjadi karena meter air rusak, sehinngga 
selain pembacaan meter harus dilakukan dengan baik oleh 
petugas PDAM, dilakukan juga terameter air bagi pelanggan yang 
menginginkannya, yaitu pengecekan meter air lebih detail dengan 
biaya Rp 15.000,00.
5) Air Mengecil atau Mati
Sebab-sebab aliran air PDAM mengecil atau mati, antara lain:
a) Adanya perbaikan / penggantian pipa distribusi, aliran air 
PDAM dimatikan sementara.
b) Pada jam-jam tertentu aliran air akan mengecil akibat 
pemakaian air yang tinggi (pemakaian bersama-sama).
c) Akibat aliran listrik di PDAM yang mati pada sumber / sumur-
sumur produksi.
d) Penggantian / perbaikan jaringan pipa tetangga juga dapat 
mempengaruhi kelancaran air.
e) Penutup katup pipa sebagian akibat adanya kebocoran.




g) Penggunaan pompa penghisap secara langsung 
menyebabkan tetangga tidak mendapatkan aliran air minum.
6) Pipa Bocor
Apabila kebocoran pipa terjadi sebelum meteran, maka tanggung 
jawab perbaikan dilakukan oleh pihak PDAM. Tapi apabila 
kebocoran terjadi setelah meteran, maka tanggung jawab 
perbaikan dilakukan oleh pihak pelanggan. Pelanggan yang 
mengalami kebocoran dapat memakai jasa perbaikan dari pihak 
PDAM namun dengan biaya tertentu, tetapi pelanggan juga dapat 
memakai pihak luar dari PDAM untuk perbaikan pipa yang bocor 
tersebut.
3. Pelayanan Ganti Tarif
Ganti tarif merupakan jenis pelayanan yang diberikan oleh pihak 
PDAM Surakarta kepada pelanggan yang berguna untuk merubah 
tarif lama menjadi tarif baru sesuai kebutuhan pelanggan dan 
permintaan pelanggan. Penggantian tarif ada dua macam, yaitu: 
1) Tarif turun
Tarif turun merupakan pelayanan yang difasilitaskan kepada 
pelanggan yang ingin menurunkan tarif lamanya yang tinggi 
menjadi tarif yang lebih rendah. Misalnya, merubah tarif dari 
Niaga 1 dengan jumlah pemakaian air 0-10m3 dengan tarif Rp 
4.500,00 menjadi rumah tangga 4 dengan jumlah pemakaian air 
0-10m3 dengan tarif Rp 2.900,00. Ganti tarif turun akan dikenakan 
biaya Rp 20.000,00.
2) Tarif Naik 
xviii
xviii
Ganti tarif naik merupakan pelayanan yang difasilitaskan kepada 
pelanggan yang menginginkan menaikkan tarif lama menjadi tarif 
yang lebih tinggi. Misalnya merubah dari rumah tangga 2 dengan 
jumlah pemakaian air 0-10m3 dengan tarif Rp 1.650,00 menjadi 
rumah tangga 4 dengan jumlah pemakaian air 0-10m3 dengan 
tarif Rp 2.900,00. Ganti tarif ini tidak dikenakan biaya administrasi 
atau gratis.
4. Pelayanan Balik Nama
Pelayanan balik nama merupakan salah satu jenis pelayanan yang 
dilakukan atas permintaan pelanggan yang menginginkan pergantian 
nama yang tertulis di rekening air sesuai dengan yang dikehendaki. 
Untuk dapat perijinan dari pihak PDAM, pelanggan diminta untuk 
membuat surat pernyataan perihal pergantian nama tersebut. 
5. Pelayanan Pindah Pembayaran
Pelayanan yang difasilitaskan kepada pelanggan yang menginginkan 
pembayaran rekening airnya ditempatkan sesuai dengan daerahnya 
atau yang dekat dengan tempat tinggalnya.
6. Pelayanan pembayaran tunggakan
Pelayanan pembayaran tunggakan merupakan pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan yang telah menunggak selama tiga 
bulan, dan apabila pelanggan tersebut belum sanggup untuk 
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melunasinya, maka akan dikenakan penutupan sementara saluran air 
bersihnya dari PDAM.
7. Pelayanan pembayaran rekening air
Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan yang akan membayar 
rekening tagihan airnya. Bagi pelanggan yang membayar diatas 
tanggal 20 akan dikenakan denda sesuai dengan yang telah 
ditentukan oleh pihak PDAM Surakarta. Tempat pembayaran 
rekening dapat dilakukan di beberapa tempat, antara lain:
1) Kantor Kas Karang Asem
Jl. LU Adi Sucipto No. 143 Karang Asem Telp.(0271) 712465
2) Kantor Kas KCWU Mojosongo
Jl. Let. Jend Sutoyo 12 A Mojosongo Telp. (0271)852490
3) Kantor Kartopuran
Jl. Muh. Yamin No. 68 Kawatan Telp. (0271)637396
4) Kantor Banjarsari
Jl. Saleh Werdisastro 2 Stabelan Telp. (0271)637020
5) Kantor Kas Kleco
Jl. Slamet Riyadi 586 Kleco Telp.(0271)710865
6) Kantor Kas Sumber
Jl. Let. Jend. Suprapto No. 1 Sumber Telp. (0271)720984
2. Persepsi pelanggan PDAM Surakarta terhadap kualitas pelayanan 
yang Diberikan
Kepuasan pelanggan PDAM sangat ditentukan oleh kualitas 
pelayanan yang diberikan pihak PDAM tersebut khususnya bagian 
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pelayanan pelanggan. Karena bagian tersebut paling sering berhubungan 
langsung dengan pelanggan. Pelanggan dalam menilai kualitas suatu 
pelayanan didasarkan pada lima dimensi kualitas pelayanan. 
Berdasarkan analisis hasil penelitian, didapatkan gambaran tentang 
dimensi kualitas pelayanan jasa dari bagian langganan PDAM Surakarta, 
antara lain:
1. Tangibles (Bukti Fisik)
Secara keseluruhan, bangunan di PDAM Surakarta cukup 
luas, tempatnya teduh karena tumbuh banyak tanaman dan bersih. 
Walaupun model bangunannya belum sepenuhnya mengikuti 
perkembangan jaman saat ini atau belum terbilang modern, tetapi 
bangunannya terawat. Selain itu karyawan-karyawannya juga telah 
berseragam.
Dibagian langganan PDAM Surakarta tidak luput dari 
perawatan rutin yang baik, selain karena faktor bagian tersebut 
berhubungan langsung dengan pelanggan, juga agar tetap berada 
dalam kondisi yang layak huni dan terawat, sehingga diharapkan 
akan selalu menimbulkan persepsi yang baik dari pelanggan. 
Kondisi bangunan yang bagus dan tersedianya fasilitas fisik di 
bagian langganan, seperti kursi tunggu yang memadai, sebagaimana 
diungkapkan oleh Ibu Irma, pelanggan PDAM Surakarta “Baik mbak, 
gedhungnya bagus, bersih, kursi tunggunya juga bagus, ruangannya 
sudah ber AC juga”.
Pendapat yang positif juga diungkapkan oleh Ibu Heni 
Sukmawati, salah satu pelanggan PDAM Surakarta “ruangannya 
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cukup bagus, rapi, tapi kalau pas mendekati tanggal 20 gitu kursi 
tunggunya kadang kurang, yaa.. mungkin banyaknya pelanggan yang 
datang ya mbak, saya punya usul supaya dibedakan kursi bagi 
pelanggan yang akan membayar rekening dengan pelanggan yang 
mau komplain”.
Salah satu staff karyawan di hubungan langganan yang tidak 
mau disebutkan namanya mengungkapkan “Gedhung di sini 
sebenarnya masih bagus dik, tapi agak sedikit kurang rapi menurut 
saya, sebentar lagi ruangan di sini mau di rehap, meja panjang yang 
ada di ruangan ini nanti mau diambil, rencananya mau dibuat kayak di 
bank-bank gitu dik, biar kelihatan lebih rapi dan bersih. Terus cat 
ruangan di sini juga akan diperbaharui”.
Mengenai kondisi fisik yang lain, seperti karyawannya, 
diungkapkan oleh Bapak Hendro, pelanggan PDAM Surakarta 
“seragam petugasnya rapi-rapi, bersih, tidak ada yang kusut dan 
petugasnya juga cantik-cantik”.
Berdasarkan uraian di atas, pihak PDAM Surakarta, 
khususnya di bagian langganan telah memberikan fasilitas yang 
cukup memadai dan selalu berusaha memberikan yang terbaik bagi 
pelanggan, seperti kursi tunggu, meja panjang dan AC. Kursi 
tunggunya sudah bagus, tetapi perlu adanya perbedaan bagi 
pelanggan yang ingin membayar rekening air dengan pelanggan yang 
ingin komplain, khususnya mendekati tanggal 20. Ruangan di bagian 
langganan cukup bersih, rapi, dan nyaman. Agar terlihat lebih rapi 
dan bersih, pihak PDAM akan mengadakan perbaikan atau rehap di 
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ruangan tersebut. Petugas di bagian tersebut juga sudah berseragam 
rapi, bersih, dan tidak kusut.
Jadi, berdasarkan pernyataan-pernyataan di atas, bagian 
langganan di PDAM Surakarta sudah memiliki dimensi tangibles
(bukti fisik) dalam melayani pelanggannya. Hal ini terbukti dengan 
penyediaan fasilitas fisik, baik yang diperlukan, maupun sebagai 
sarana pendukung. Selain itu, kebersihan dan kondisi gedhung 
maupun ruangan juga selalu diperhatikan agar tetap terawat. 
2. Reliability (Keandalan)
Untuk mendapatkan persepsi yang positif dari pelanggan, 
suatu perusahaan jasa, hendaknya mempunyai kemampuan untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang telah mereka 
janjikan dan dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. Para 
petugas yang berhubungan langsung dengan pelanggan, sebaiknya 
memiliki kemampuan komunikasi yang baik, serta kecakapan yang 
dapat diandalkan sesuai dengan tugas dan wewenangnya masing-
masing.
Menurut Ibu Anik, pelanggan baru di PDAM Surakarta “bagus 
mbak, saya waktu berencana akan pasang PDAM, saya diberi 
prosedur-prosedur bagaimana pasang PDAM, serta biaya-biaya 
pasangnya, jadi saya tahu lebih dulu apa yang dipersiapkan, jadi saya 
tidak mengalami kesulitan waktu awal pasang PDAM”.
Sedangkan menurut Ibu Irma, pelanggan di PDAM Surakarta 
“Mudah kok mbak, petugasnya juga baik. Saya hanya mengasihkan 
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rekening tagihan, kemudian membayar tagihan, sudah selesai, cepat 
jadinya”.
Ibu Suwarni, pelanggan mengatakan “pelayanannya 
terselenggara dengan baik mbak, bagus”.
Berdasarkan pernyataan-pernyataan tersebut, dapat 
disimpulkan bahwa petugas di bagian langganan PDAM Surakarta 
pelayanannya bagus, cepat, dan sudah terselenggara dengan baik, 
ini diwujudkan dengan pemberian informasi terlebih dulu mengenai 
prosedur-prosedur pemasangan sehingga calon pelanggan dapat 
mempersiapkan apa saja yang diperlukan dan tidak mengalami 
kesulitan selain itu juga memberikan kemudahan bagi pelanggan 
yang membayar rekening tagihan air. Jadi dilihat dari pernyataan 
tersebut, bagian langganan PDAM Surakarta sudah memiliki dimensi 
Reliability (Keandalan) dalam melayani para pelangganya.
3. Responsiveness (Ketanggapan)
Memberikan pelayanan yang berkualitas, merupakan hal yang 
penting bagi sebuah perusahaan jasa. Perusahaan yang ingin 
mendapat persepsi tersebut harus dapat memberikan respon dan 
tanggapan yang positif terhadap pelanggannya. Perusahaan tersebut 
harus responsif dalam membantu pelanggan dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan memberikan hasil yang baik.
Ibu Anik yang merupakan pelanggan baru di PDAM 
mengungkapkan “Belum ada keluhan sich mbak, soalnya kan saya 
baru ya mbak, tapi pada waktu awal mau pasang, saya bilang segera 
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dipasang, dan tanggapannya langsung, malah seingat saya, waktu itu 
kan hari Minggu, petugas PDAM datang untuk langsung pasang, 
padahal hari minggu kan libur”.
Pernyataan yang lain diungkapkan oleh Ibu Sri Harjanti, salah 
satu orang yang menggunakan jasa PDAM “Pas daftar 
penanganannya cepat, tapi pemasangan barunya yang sangat lambat 
mbak, saya sudah bayar lunas tapi ngga dipasang-pasang juga, 
setelah saya komplain dan marah-marah, baru dipasang”.
Ibu Ninik salah satu pelanggan di PDAM Surakarta 
mengungkapkan “petugasnya disiplin mbak, saya pernah datang ke 
sana jam setengah delapan karena buru-buru mau kerja, dan ternyata 
petugasnya sudah siap melayani mbak”.
Menurut Bapak Wagiman salah satu pelanggan PDAM 
Surakarta tentang pada saat membayar rekening air “sae, cepet, tapi 
kalau mau tanggal 20 ramai, antri, banyak yang pada bayar, jadi 
lama”.
Dan menurut Ibu Suwarni “pelayanannya ya kadang cepat 
kadang lambat, ngga tentu, mungkin tergantung kondisi juga ya 
mbak”.
Dari pernyataan-pernyataan tersebut, terlihat bahwa bagian 
langganan di PDAM Surakarta pelayanannya cepat, baik, disiplin dan 
langsung ditangani, walaupun ada pelanggan yang mengeluh 
terhadap pemasangannya yang lambat, tapi pelayanan di bagian 
langganan mayoritas menyatakan cepat dan ramah. Hal itu juga 
didukung oleh sikap petugas yang masih tetap menjalankan tugas 
xxv
xxv
meskipun pada waktu itu adalah hari Minggu. Jadi, bagian langganan 
di PDAM Surakarta dapat dikatakan sudah menerapkan dimensi 
responsiveness (ketanggapan), walaupun ada pelanggan yang 
kurang sabar untuk mendapatkan pelayanan yang dibutuhkan. 
4. Assurance (Jaminan atau Kepastian)
Sebuah perusahaan jasa dalam memberikan pelayanan 
kepada pelanggan dan calon pelanggan sebaiknya memiliki dimensi 
assurance (kepastian). Dimensi ini meliputi pengetahua, 
kesopansantunan, dan keramahtamahan untuk membangun 
kepercayaan kepada pelanggan, memberikan rasa hormat kepada 
pelanggan akan membuat pelanggan merasa nyaman. Komunikasi 
yang baik dan efektif akan memberikan kesan yang baik dari 
pelanggan, keramahtamahan kepada pelanggan, sehingga mereka 
akan menaruh kepercayaan terhadap perusahaan ini.
Rasa percaya kepada perusahaan jasa ini diungkapkan oleh 
Ibu Ninik, pelanggan PDAM Surakarta “saya menjadi pelanggan 
PDAM Surakarta, awalnya karena dulu ada promo besar-besaran dari 
PDAM, dan setelah saya rasakan ternyata hasilnya bagus, airnya 
juga bersih, tidak ada masalah sampai sekarang”.
Sikap ramah tamah yang telah diberikan oleh petugas 
dibagian langganan telah diungkapkan oleh Bapak Makir, pelanggan 




Sedangkan menurut Ibu Ratih Kusuma, pelanggan 
mengungkapkan “biasa-biasa aja mbak, nggak ramah-ramah banget, 
tapi juga nggak galak, cukuplah menurut saya”.
Pendapat lain diungkapkan oleh Ibu Dessy Kusuma “saya 
pertama datang mbak, jadi ngga tahu dulu-dulunya gimana, tapi 
kesan pertama saya baik, ramah”.
Dari pernyataan di atas, dapat diketahui bahwa bagian 
langganan PDAM Surakarta petugasnya ramah-ramah, baik, murah 
senyum, tidak galak dan cekatan, selain itu jasa air yang diberikan 
juga bagus, jadi dapat dikatakan bahwa PDAM Surakarta sudah 
menerapkan dimensi assurance (kepastian) dalam kualitas 
pelayanannya kepada para pelanggan. Kenyamanan juga didukung 
dengan lokasi yang mudah dijangkau dan ditemukan, karena terletak 
di samping jalan raya.
5. Emphaty (Empati)
Peduli dan memberikan perhatian yang baik kepada 
pelanggan merupakan salah satu syarat untuk mendapatkan kualitas 
pelayanan yang baik. Peduli atau empati dapat diwujudkan dengan 
melakukan pendekatan kepada pelanggan, serta peduli terhadap 
kebutuhan mereka, juga memperhatikan kesulitan ataupun keluhan 
yang dialami oleh pelanggan, selain itu kemudahan untuk 
menghubungi perusahaan merupakan wujud dari dimensi ini.
Sikap empati dari para petugas di bagian langganan PDAM 
Surakarta diungkapkan oleh Ibu Irma, pelanggan “Petugasnya ramah, 
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baik, saya pernah meteran saya rusak, terus dikasih saran-saran. 
Petugasnya juga langsung datang”.
Ibu Ninik, pelanggan, mengatakan ”petugasnya cukup 
perhatian, dulu tempat saya pernah, meterannya itu tidak bisa 
berhenti mbak, angkanya di meteran itu muter terus, padahal tidak 
saya pakai, saya datang ke PDAM untuk complain dan kemudian 
saya diberi kesempatan untuk bertemu dengan petugas yang 
menangani masalah meteran, hari berikutnya petugasnya langsung 
datang”. 
Dari pernyataan-pernyataan di atas, bagian langganan PDAM 
Surakarta sudah cukup memiliki sikap empati kepada para 
pelanggannya. Sikap empati ini ditunjukkan dari sikap ramah yang 
petugas berikan kepada para pelanggannya, saran-saran terhadap 
keluhan pelanggan, serta sikap petugas yang member kesempatan 
kepada pelanggan untuk bertemu langsung dengan petugas yang 
bersangkutan atau sesuai dengan komplain pelanggan.
Sedangkan persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh petugas bagian langganan jika dilihat dari hasil 
kuesioner oleh 50 responden, adalah sebagai :
a. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin
Responden yang diteliti dibedakan berdasarkan jenis kelamin, 
dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana keterlibatan pelanggan 




Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin




Sumber : Kuesioner 2010
Tabel III.1 menunjukkan bahwa dari 50 responden yang 
diambil dalam penelitian mengenai evaluasi kualitas pelayanan 
bagian langganan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di 
PDAM Surakarta, adalah responden laki-laki sebanyak 18 
responden atau 36% dari jumlah responden dan responden 
perempuan sebanyak 32 responden atau 64% dari jumlah 
responden.
b. Karakteristik responden berdasarkan usia
Responden yang diteliti dibedakan berdasarkan usia, dimaksudkan 
untuk mengetahui usia pelanggan.
Tabel III. 2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Usia Jumlah Orang Presentase (%)
<20th 1 2%
20-30 th 17 34%
31-50 th 29 58%
>50 th 3 6%
Jumlah 50 100%
Sumber : Kuesioner 2010
Tabel III.2 menunjukkan bahwa dari 50 responden yang 
diambil dalam penelitian mengenai evaluasi kualitas pelayanan 
bagian langganan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di 
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PDAM Surakarta, adalah usia <20 tahun hanya 1 responden 
dengan presentase sebesar 2%, usia 20-30 tahun sebanyak 17 
responden atau 34%, usia 31-50 tahun sebanyak 29 responden 
atau dengan presentase 58%, dan usia >50 tahun sebanyak 3 
responden atau 6% dari jumlah responden.
c. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan
Responden yang diteliti berdasarkan pekerjaan, dimaksudkan untuk 
mengetahui pekerjaan para pelanggan. 
Tabel III. 3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Orang Presentase (%)
Pegawai Negeri 10 2%
Swasta 23 46%






Sumber : Kuesioner 2010
Tabel III.3 menunjukkan bahwa dari 50 responden 
yang diambil dalam penelitian mengenai evaluasi kualitas 
pelayanan bagian langganan dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan di PDAM Surakarta, terdapat 10 responden atau 
2% responden adalah Pegawai Negeri, 23 responden atau 
46% responden bekerja di swasta, 2 responden atau 4% 
sebagai TNI/POLRI, 8 responden atau 16% responden 
pekerjaannya adalah wiraswasta, 7 responden atau 14% 
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responden adalah mahasiswa, dan tidak ada yang sebagai 
pensiunan.
d. Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan di PDAM 
Surakarta
Tabel III.4
Penilaian Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan di PDAM Surakarta
NO. PERNYATAAN
PENILAIAN
SB B CB KB TB
Dimensi Tangibles
1.
Kebersihan dan kerapian berpakaian 
petugas saat melayani pelanggan.
3 33 14 0 0
2.
Kebersihan dan kenyamanan ruang 
tunggu di bagian langganan.
2 27 20 1 0
3. Kondisi gedung di bagian langganan. 2 25 22 1 0
Dimensi Reliability
4.
Kemudahan pelanggan dalam 
pembayaran rekening air.
5 29 14 2 0
5.
Kemudahan dalam proses 
pendaftaran menjadi pelanggan baru.
0 19 25 6 0
6.
Kemampuan petugas lapangan dalam 
menyelesaikan keluhan pelanggan 
(kerusakan, air mati, dll).
2 16 25 7 0
Dimensi Responsiveness
7. Kecepatan dalam pemrosesan dan 
penyampaian pelayanan (ketepatan 





Petugas cepat dan tanggap dalam 
melayani pembayaran rekening air.
4 29 13 4 0
9.
Kecepatan dan kecekatan petugas 
dalam melayani pelanggan, baik 
melalui telepon maupun berhadapan 
langsung.
4 13 31 2 0
Dimensi Assurance
10.
Sikap ramah dan sopan petugas saat 
menerima keluhan, pengaduan, 
ataupun pemasangan baru.
4 38 7 1 0
11.
Kejelasan informasi dan komunikasi 
yang baik dari petugas saat melayani 
pelanggan.
3 23 22 2 0
12.
Memberikan pelayanan secara 
menyeluruh dan tuntas.
2 19 24 5 0
Dimensi Emphaty
13.
Kepekaan petugas saat menerima 
keluhan pelanggan.
1 24 18 7 0
14.
Perhatian petugas saat melayani 
pelanggan.
4 24 21 1 0
15.
Sikap petugas di loket pembayaran air 
minum.
4 28 18 0 0
Jumlah 41 365 298 46 0
Berdasarkan hasil kuesioner tentang kualitas pelayanan 
berdasarkan dimensi kualitas jasa, dari pelanggan PDAM 
Surakarta, sebagai responden yang dibedakan berdasarkan jenis 
kelamin, usia, dan pekerjaan, dapat dilihat hasilnya bahwa 
mayoritas responden menyatakan kualitas pelayanan yang ada di 
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bagian langganan PDAM Surakarta adalah baik, hal tersebut 
didasarkan pada jawaban responden baik adalah jawaban yang 
paling banyak yaitu 365 score, dengan rincian sebagai berikut :
1. SB = 41 responden 
2. B = 365 responden
3. CB = 298 responden
4. KB = 46 responden




1. Jenis-jenis pelayanan bagian langganan di PDAM Surakarta.
Pelayanan yang diberikan dibagian langganan PDAM Surakarta, antara 
lain :
a. Pelayanan pasang baru / sambungan baru
b. Pelayanan keluhan pelanggan
1) Air bocor
2) Meteran rusak
3) Meter air hilang
4) Air mengecil atau mati
5) Pipa bocor
6) Terameter air
c. Pelayanan ganti tarif
d. Pelayanan balik nama
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e. Pelayanan pindah pembayaran
f. Pelayanan pembayaran tunggakan dan sambungan baru
g. Pelayanan pembayaran rekening air
2. Persepsi pelanggan terhadap kualitas kinerja (performance) pelayanan 
yang diberikan oleh petugas di PDAM Surakarta.
Di bagian langganan PDAM Surakarta ini, jasa yang diberikan 
sudah menerapkan pada lima dimensi kualitas jasa, yaitu:
a. Bagian langganan di PDAM Surakarta sudah memiliki dimensi 
tangibles (bukti fisik) dalam melayani pelanggannya. Hal ini terbukti 
dengan penyediaan fasilitas fisik, baik yang diperlukan, maupun 
sebagai sarana pendukung yang dapat mempermudah bagi 
pelanggan saat menggunakan atau datang ke bagian langganan 
PDAM Surakarta.. Selain itu, kebersihan dan kondisi gedhung maupun 
ruangan juga selalu diperhatikan agar tetap terawatt dan terlihat 
bersih. 
b. Bagian langganan PDAM Surakarta sudah memiliki dimensi Reliability
(Keandalan) dalam melayani para pelangganya. Hal ini terbukti dari 
pelayanannya yang sudah terselenggara dengan baik dan diwujudkan 
dengan pemberian informasi terlebih dulu mengenai prosedur-
prosedur pemasangan sehingga calon pelanggan dapat 
mempersiapkan apa saja yang diperlukan dan tidak mengalami 
kesulitan, selain itu juga memberikan kemudahan bagi pelanggan 
yang membayar rekening tagihan air, sehingga dapat dikatakan 
bahwa bagian langganan PDAM Surakarta telah memberikan 
pelayanan jasa yang sesuai dengan janji yang ditawarkan. 
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c. Bagian langganan di PDAM Surakarta pelayanannya cepat, baik, 
disiplin dan langsung ditangani, walaupun ada pelanggan yang 
mengeluh terhadap pemasangannya yang lambat, tapi pelayanan di 
bagian langganan mayoritas menyatakan cepat dan ramah. Hal itu 
juga didukung oleh sikap petugas yang masih tetap menjalankan 
tugas meskipun pada waktu itu adalah hari Minggu. Jadi, bagian 
langganan di PDAM Surakarta dapat dikatakan sudah menerapkan 
dimensi responsiveness (ketanggapan).
d. Bagian langganan PDAM Surakarta petugasnya ramah-ramah, baik, 
murah senyum, dan cekatan, selain itu jasa air yang diberikan juga 
bagus, jadi dapat dikatakan bahwa PDAM Surakarta sudah 
menerapkan dimensi assurance (kepastian) dalam kualitas 
pelayanannya kepada para pelanggan. Kenyamanan juga didukung 
dengan lokasi yang mudah dijangkau dan ditemukan, karena terletak 
di samping jalan raya.
e. Bagian langganan PDAM Surakarta sudah cukup memiliki sikap 
empati kepada para pelanggannya. Sikap empati ini ditunjukkan dari 
sikap ramah yang petugas berikan kepada para pelanggannya, saran-
saran terhadap keluhan pelanggan, serta sikap petugas yang memberi 
kesempatan kepada pelanggan untuk bertemu langsung dengan 
petugas yang bersangkutan atau sesuai dengan komplain pelanggan.
f. Secara umum, dilihat dari hasil kuesioner persepsi pelanggan 





Berdasarkan simpulan hasil penelitian, maka penulis mengemukakan 
saran-saran sebagai berikut :
1. Hendaknya PDAM Surakarta terus memperbaiki dan meningkatkan 
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Agar pelanggan semakin 
merasa puas dan nyaman.
2. Tetap memberikan pelayanan maksimal dengan mempertahankan 
keramahan dan kesabaran yang dimiliki sekarang ini.
3. Bagian langganan PDAM Surakarta sebaiknya menambah jumlah kursi 
pelanggan untuk menghindari kekurangan tempat duduk di saat 
pelanggan tengah ramai.
4. Hendaknya tetap menindak lanjuti kritik dan saran yang masuk sebagai 
perbaikan atau evaluasi kualitas pelayanan yang telah diberikan untuk 
lebih ditingkatkan lagi.
5. Terus menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan agar tetap dapat 
mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan dapat menambah 
pelanggan.
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